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GLOSARIO

ACCION CORRECTIVA: “accién tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacion no deseable™

ACCION PREVENTIVA: “accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacién potencialmente no deseable”.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: “parte de la gestion de la calidad orientada

a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de calidad”.

AUDITORIA: “proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencia de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar

el grado en que se cumplen los criterios de auditoria™.

CALIDAD: “grado en el que un conjunto de caracteristicas (rasgo diferenciador)

inherentes cumple con los requisitos (necesidad o expectativa establecida)”.

CAPACIDAD: “aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un

producto que cumple con los requisitos para ese producto™®.

! Normas Técnica Colombiana, NTC-1SO 9000, (primera actualizacion).Sistemas de gestién de la calidad fundamentos y
vocabulario. Principios de gestion de calidad. Icontec. 2006. Bogota D.C., Colombia. p. 17.

2 |bid., p 17.

% Ibid., p 12.

* Ibid., p 20.

® Ibid., p 9.

® Ibid., p 10.
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CLASE: “categoria o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para
n7l

productos, procesos, o sistemas que tienen el mismo uso funcional™.
COMPETENCIA: “aptitud demostrada para aplicar los conocimientos Yy
habilidades™.

CONFORMIDAD: “cumplimiento de un requisito™.

CONTROL DE CALIDAD: “parte de la gestion de la calidad orientada al

cumplimiento de los requisitos de calidad™®.

EFICACIA: “extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados™*.

EFICIENCIA: “relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados”*?.

GESTION DE LA CALIDAD: “actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad™.

MANUAL DE CALIDAD: “documento (informacién y su medio de soporte) que

especifica el sistema de gestién de calidad de una organizacién™*.

" Normas Técnica Colombiana, NTC-ISO 9000, (primera actualizacién). Op. cit., p. 10.
® Ibid., p 10.

° Ibid., p 16.

0 bid., p 12

" Ibid., p 12.

2 |bid., p 12.

2 Ibid., p 11.

 bid., p 18.
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MEJORA CONTINUA: “actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos™.

NO CONFORMIDAD: “incumplimiento de un requisito”*®.

OBJETIVO DE CALIDAD: “algo ambicionado o pretendido, relacionado con la

calidad™’.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD: “parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de

calidad™®,

PLAN DE CALIDAD DOCUMENTADO: “que especifica que procedimientos y

recursos asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben

aplicarse a un proyecto, producto, proceso, o contrato especifico”.

POLITICA DE CALIDAD: “intenciones globales y orientacion de una organizacion

relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion”.

REQUISITO: “necesidad o expectativa establecida generalmente implicita o

establecida™.

' Normas Técnica Colombiana, NTC-1SO 9000, (primera actualizacion). Op. cit., p. 12.
'8 Ibid., p 16.

7 Ibid., p 11.

'8 Ibid., p 11.

 Ibid., p 19.

2 |bid., p 11.

2 |bid., p 9.
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SATISFACCION DEL CLIENTE: “percepcion del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos”*.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: “conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que interactlan, para establecer la politica y los objetivos y para
lograr dichos objetivos, para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la

calidad"®.

2 Normas Técnica Colombiana, NTC-1SO 9000, (primera actualizacién). Op. cit., p. 10.
% |bid., p 11.
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RESUMEN GENERAL DEL TRABAJO DE GRADO

TITULO: DIAGNOSTICO, DISENO, DOCUMENTACION,
IMPLEMENTACION Y EVALUACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD PARA LA EMPRESA PALMERAS DE
PUERTO WILCHES BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA
NTC 1SO 9001:2008.

AUTOR: Ménica Ximena Banguero Torres
FACULTAD: Facultad de Ingenieria Industrial

DIRECTOR: Licenciado Edwin Dugarte Peia

RESUMEN:

Se presenta la forma como se llevd a cabo la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2008 en la
empresa Palmeras de Puerto Wilches S.A. (PPW).

Este proyecto fue llevado a cabo en cuatro etapas, contando con el apoyo de la
gerencia y de los trabajadores de la empresa. Se realiz6 un diagnéstico inicial de
Palmeras de Puerto Wilches donde se tomaron los numerales de la NTC
9001:2008 con los “debe” cumplir Palmeras de Puerto Wilches, identificando e
interpretando los procesos y actividades desarrolladas dentro de la organizacion;
el porcentaje de cumplimiento fue del 4.62%. A partir de este diagnéstico se dio
inicio al disefio y elaboracion de cada uno de los documentos necesarios para la
implementacion del sistema de gestion de calidad (procedimientos, formatos,
instructivos y manuales); donde se realizaron las reformas necesarias. De otro
lado se establecieron la politica y los objetivos de calidad.

Una vez finalizada la etapa de documentacion, se di6 comienzo a la
sensibilizacion y capacitacion del personal de Palmeras de Puerto Wilches sobre
el Sistema de Gestion de la Calidad con el fin de garantizar la apropiacion del
mismo. Posteriormente se realizo la auditoria interna con el propdsito de verificar
si se estaba cumpliendo con los objetivos y politicas de calidad de la organizacién;
como resultado de la auditoria interna se sabe que Palmeras de Puerto Wilches se
encuentra en un porcentaje de avance del 65.88% sobre el sistema de gestién de
calidad. Esto genera optimismo en la empresa la cual de seguir asi podra lograr
muy pronto su certificacion en el sistema.

PALABRAS CLAVES: Sistema de gestion de calidad, manual de calidad, politica
y objetivos de calidad, auditoria interna, satisfaccion del cliente, NTC-ISO
9001:2008.
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF DEGREE

TITLE: DIAGNOSIS, DESIGN, DOCUMENTATION, IMPLEMENTATION
AND EVALUATION OF A QUALITY MANAGEMENT SYSTEM
FOR THE COMPANY PALMERAS DE PUERTO WILCHES
UNDER THE GUIDELINES OF NTC I1SO 9001:2008

AUTHOR: Ménica Ximena Banguero Torres
DEPARTMENT: Department of Industrial Engineering
DIRECTOR: Lic. Edwin Dugarte Pefia

ABSTRACT:

The following report thoroughly shows how a Quality Management System (QMS)
is implemented under the NTC ISO 9001:2008 guidelines for the company
“Palmeras de Puerto Wilches” (PPW).

This project was carried out in four phases with support from the company’s
management and employees. An initial diagnosis of the company was performed
by implementing questions designed by using the NTC 9001:2008 guideline as well
as the requirements of Palmeras de Puerto Wilches. In addition, the projects
developed within the organization were identified and interpreted. 4.62% of the
norm was initially fulfilled. Upon completing the diagnosis, design and development
of each of the necessary documents (procedures, forms, instructions and manuals)
were done in order to implement the quality management system. The policies and
procedures were created as well.

Once the design/documentation phase was completed, Palmeras de Puerto
Wilches staff training on quality management system policies and procedures
commenced and was required in order to ensure their proper use. Subsequently,
an internal audit was conducted in order to verify whether the organization was
properly implementing the policies and procedures. As a result of the internal audit,
Palmeras de Puerto Wilches showed an average quality management system
increase of 65.88%. This dramatic increase generated optimism within the
company and if maintained as such, will allow the company to obtain a future
certification.

KEYWORDS: Quality management system, quality manual, quality policies and
procedures, internal audit, customer satisfaction, NTC-ISO 9001:2008.

15



INTRODUCCION

Palmeras de Puerto Wilches S.A. (PPW) es una empresa dedicada a la extraccion

agroindustrial de aceite de palma africana, almendra, aceite y torta de palmiste.

Es una organizacion eficiente, rentable, productiva, competitiva y lider en su
sector. Este proyecto es el resultado del compromiso adquirido por la empresa de
diagnosticar, disefiar, documentar e implementar un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) donde demuestre a sus clientes, socios y proveedores que cuentan
con la capacidad de satisfacer al cliente de conformidad con los requisitos
planteados en la NTC-ISO 9001:2008, donde lograra ofrecer productos con sello

de calidad certificada.

En el presente documento se describen los pasos pertinentes para el desarrollo
del proyecto; la planificacion, el diagndstico, la sensibilizacion, la documentacién e
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad para la empresa Palmeras de
Puerto Wilches. Con base en este proyecto de grado la compafia obtendra un
aporte para la construccion de un marco de trabajo hacia el mejoramiento de su

sistema de gestion de Calidad, con el fin de alcanzar la certificacion.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 DATOS GENERALES

Razodn Social: Palmeras de Puerto Wilches S.A.
Representante Legal: Dr. Omar Cadena Gomez

Nit: 890211902-3

Direccion Comercial: Calle 53#35A-16

Domicilio Bucaramanga: 6432856 — 6571976

Palmeras de Puerto Wilches, fue fundada el 26 de Noviembre de 1.985 en
Bucaramanga cumpliendo los deseos de integracion de cultivadores de palma
africana, siendo socios accionistas entre otros: SANTANDEREANA DE ACEITES
S.A.,, LUIS JOSE ALVAREZ ARDILA, SERGIO RANGEL CONSUEGRA,
ENRIQUE PEREZ BARRERA con una participacion del 83.4% y FONDISER con
una participacion del 16.6% de las acciones, lo cual hizo en un comienzo que la
sociedad se registrara como Sociedad Andnima de Economia Mixta. A partir de

1.992 el 100% del capital es netamente privado de inversionistas de la region.

El objetivo de sus actividades se basa en el fomento de la siembra, cultivo y
explotacion de plantas oleaginosas; el producto principal de la Empresa es el
Aceite crudo de palma africana. Su capacidad de produccion se inicid6 con 5
TON/H, posteriormente subié a 15 TON/H, luego a 21 TON/H y mas tarde a
33 TON/H. Desde el segundo semestre del afio 2008, y finalizando en el primer
semestre de 2009, la planta extractora de Puerto Wilches ha sido objeto de un
importante proceso no solo de ampliacion sino también de modernizacion de
equipos permitiendo un proceso anual de mas de 230.000 toneladas de fruto.

Para la distribucion de la infraestructura se adquirieron 5 fincas: El Rodeo I, II,
Santa Ana, Sotara y La Esperanza compradas en 1.985, 1.987, 1.988, 1.991,

2.000, y 2002 respectivamente, con una extension total aproximada de 744
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hectéreas, ubicadas en el Km. 8 via Puerto Wilches donde se instalo la planta
extractora; la planta cuenta con las instalaciones de Administracion y la
maquinaria necesaria para realizar el proceso de extraccion, clarificacion y
almacenamiento en aceite y torta. Las oficinas de administracion en Bucaramanga
se encuentran ubicadas en la Calle 53 No. 35a — 16. La planta cuenta con un
talento humano de aproximadamente 62 empleados de los cuales 13 pertenecen a
la Administracion en Bucaramanga y los restantes tienen su domicilio en Puerto

Wilches, laborando en la planta extractora de aceite.

En la actualidad la empresa cuenta con 184 accionistas y un capital suscrito de
706.945 acciones. La administracion esta a cargo del Ingeniero Industrial Omar
Cadena Gomez, quien tiene la exigente labor de planear y ejecutar las estrategias
hacia el logro de los objetivos y proporcionar un futuro promisorio de la empresa.
En el afio 2004 la empresa adicion0 la infraestructura necesaria para producir

aceite y torta de palmiste?.

1.2 MISION

Extraer industrialmente del fruto de palma aceitera, aceite crudo de palma, aceite
de palmiste y subproductos de calidad a costos razonables, con el apoyo eficiente,
colaboracion de nuestros trabajadores y proveedores, a fin de atender la demanda
nacional, y para impulsar el desarrollo socio-econémico de la regién y la

comunidad donde operamos.

# Documento suministrado por Palmeras de Puerto Wilches S.A.
18



1.3 VISION

El proposito de Palmeras de Puerto Wilches es ser una de las empresas mas
eficientes y rentables del sector, altamente competitiva, lider en responsabilidad
social y manejo ambiental, teniendo por valores la confianza, la transparencia, la

rectitud y el compromiso.

1.4 NUESTROS VALORES

Todas las personas que conformamos a PPW CREEMOS que:

1. Es necesario lograr un entorno justo para obtener la inversion de nuestros
accionistas.

2. Nuestro recurso mas valioso son nuestros trabajadores.

3. Las utilidades de la empresa son la base fundamental para su permanencia y
crecimiento.

4. Cada trabajador debe ser tratado con justicia, dignidad y respeto.
5. Debemos mantener un dialogo abierto, sincero y cordial con nuestros

empleados, clientes, proveedores y con la comunidad en general.

1.5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Figura 1. Estructura organizacional

ASAMBLEA GENERAL
v
; JUNTA DIRECTIVA
REVISORIA | ;
scaL SECRETARIA
GERENTE GENERAL DE GERENCIA
I 7
DIRECTORA ADMINISTRATIVA DISECTIOR
Y FINANCIERA DE PLANTA

Fuente: Palmeras de Puerto Wilches S.A.
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2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

2.1 CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA

La palma africana ha representado en las ultimas décadas la alternativa viable
para solventar las demandas crecientes de materia prima oleaginosa en los paises
ubicados en la franja tropical. Su caracteristica de especie perenne y alto potencial
de produccién, aunado, a su condicién de cultivo conservacionista, representa la
mejor y mas adecuada alternativa en materia prima oleaginosa para la

alimentacion humana y animal.

Teniendo en cuenta la vision de Palmeras de Puerto Wilches y su liderazgo en la
region, se evidencio la necesidad de implementar un sistema de gestién de calidad.
Para su implementacion se seleccionaron los lineamientos de la NTC-ISO
9001:2008 los cuales utilizan un enfoque basado en procesos y la satisfaccion del

cliente.

Para la realizacién de este proyecto, se hizo un reconocimiento a las areas de la
empresa tanto en la sede administrativa ubicada en Bucaramanga como en la
sede productiva que se encuentra en el municipio de Puerto Wilches; se

analizaron en forma detallada las actividades y procesos de cada una.

2.2 ANTECEDENTES

La idea de realizar este proyecto, nacié del hecho de que por medio del Sistema
de Gestion de la Calidad, las organizaciones como Palmeras de Puerto Wilches,
demuestran a sus compradores (clientes), proveedores y demas partes
interesadas que cuentan con la capacidad de producir de conformidad con sus

requisitos por la NTC-ISO 9001:2008; por medio de este sistema se busca lograr

20



objetivos de tal forma que satisfagan las expectativas de los clientes ofreciendo y
garantizando procesos eficientes.

Para el inicio del proyecto la empresa contaba con algunos manuales que tiempo
atrds se habian elaborado. Las directivas eran conscientes de que esta
documentacion debia mejorarse, actualizarse y ajustarla al cumplimiento de los
requisitos establecidos por la NTC-ISO 9001:2008.

Palmeras de Puerto Wilches contaba con una hoja de seguridad donde se
encontraban definidos e identificados los requerimientos legales y reglamentarios
de los productos y procesos; también una ficha técnica de los clientes para medir
el nivel de satisfaccion de los mismos; y una documentacién de control de
almacenamiento, donde se definian los requerimientos técnicos de la planta de

almacenamiento.

Palmeras de Puerto Wilches no es la Unica planta extractora ubicada en este
municipio, existen otras empresas en dicho sector con el mismo objeto social,
extraccion de palma de aceite y sus derivados; entre ellas estan Monterrey S.A.,
Oleaginosas Brisas S.A., Extractora central S.A. y Palmas Oleaginosas Bucarelia
S.A.

2.3 JUSTIFICACION

Diagnosticar, disefiar, documentar e implementar un Sistema de Gestién de la
Calidad, es una decision estratégica que la organizacién puede adoptar, para que

mas adelante pueda lograr la certificacion.

Por medio de este sistema la empresa demostr0 a sus clientes y partes
interesadas, que cuentan con la capacidad de producir de conformidad con sus
requisitos, donde se crearon estrategias competitivas con el fin de mejorar sus
procesos tanto de produccion como administrativos, y manteniendo asi la
satisfaccion de sus clientes para poder permanecer en un mercado competitivo

como el existente.
21



Por medio de este proyecto la organizacién estara cumpliendo con las exigencias
del entorno externo e interno, mejorando la competitividad y creando a nivel

interno un ambiente mas productivo social, econdmico y ambiental.

2.4 OBJETIVOS

2.4.1 Objetivo general

Diagnosticar, disefiar, documentar, implementar y evaluar un Sistema de Gestion

de Calidad para la empresa Palmeras de Puerto Wilches S.A., bajo los

lineamientos de La Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008

2.4.2 Objetivos especificos

e Realizar un diagnoéstico inicial que permita conocer la situacién actual de
Palmeras de Puerto Wilches, de acuerdo con los requisitos que exige la NTC-

ISO 9001:2008.

e Definir y documentar la politica y objetivos de calidad y apoyar a la Direccién

en su difusion a los trabajadores.

e Sensibilizar y capacitar al personal de Palmeras de Puerto Wilches S.A. sobre

la importancia y los beneficios que traera el Sistema de Gestién de Calidad.

¢ Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa Palmeras de

Puerto Wilches, con el fin de estandarizar y mejorar los procesos.

¢ Verificar mediante un diagndstico final (auditoria documentada) lo realizado en

la empresa, de acuerdo con los lineamientos que exige la NTC-1SO 9001:2008.

22



2.5 MARCO DE REFERENCIA DE LA INVESTIGACION
2.5.1 Marco Tebérico

2.5.1.1 Generalidades de la norma ISO:

“ISO (organizacién Internacional de Normalizacion) es una federacion mundial de

organismos nacionales de normalizacién (organismos miembros de la ISO)?.

Las normas de la serie ISO 9000 Gestion de calidad constituyen una herramienta
importante en especial para empresas de paises en vias de desarrollo y
economias en fase de transicion para demostrar a sus compradores,
particularmente a los mercados exteriores, la capacidad de producir de
conformidad con sus requisitos.

La implementacidn, conlleva una gran cantidad de ventajas para sus empresas.
Los principales beneficios son: reduccién de rechazos e incidencias en la
producciébn o prestacion del servicio, aumento de la productividad, mayor
compromiso con los requisitos del cliente y mejora continua®.

“Esta Norma Internacional describe los fundamentos de los sistemas de gestion de

la calidad, los cuales constituyen el objeto de la Familia de Normas ISO 9000 y

define los términos relacionados con los mismos”?’.

2.5.1.2 HistoriadelalSO 9001

La organizacion internacional de Normalizacion (ISO) publicé por primera vez las
normas I1SO 9000 en 1987; éstas fueron revisadas en 1994 y lo fueron
nuevamente en el 2000. Las nuevas normas ISO 9000 tienen su fundamento en
el enfoque basado en procesos, cuyo centro de atencion se traslada de la
conformidad hacia el logro de resultados. Dichas normas no constituyen objetivos

% Normas Técnica Colombiana, NTC-ISO 9000, (primera actualizacién). Op. cit., Prélogo.
% Normas fundamentales sobre gestién de la calidad y documentos de orientacion para su aplicacion. Icontec. 2006.

Bogota D.C., Colombia. Prélogo.
" Normas Técnica Colombiana, NTC-ISO 9000, (primera actualizacion). Op. cit., p. 1.
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por si mismas, sino herramientas designadas al logro de los objetivos establecidos
por las empresas®.

2.5.1.3La lSO en Colombia

“En Colombia, el estudio y actualizacion permanente de las normas de Gestion de
la Calidad es liderado por ICONTEC, que en su calidad de Organismo Nacional de
Normalizacion y como miembro activo de ISO, representa los intereses de nuestro

pais en el concierto internacional”®.

2514 Lafamiliade las normas ISO

La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuacion se ha elaborado para
asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacién y la
operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces.

- La Norma 1SO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la
calidad y especifica la terminologia de los sistemas de gestién de la calidad.

- La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacién 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 organizacion 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.

28

Ibid., p. Prélogo.
Normas Técnica Colombiana, NTC-ISO 9000, (primera actualizacién). Op. cit., p. Prélogo.
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Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas
de gestibn de la calidad que facilitan la mutua comprensiéon en el comercio
nacional e internacional®®.

2.5.1.5 Principios de gestién de calidad

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se
dirija y controle en forma sistemética y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para
mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacién
comprende la gestién de la calidad entre otras disciplinas de gestién®'.

Se han identificado ocho principios de gestibn de calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccién con el fin de conducir a la organizacion hacia el
mejoramiento en el desempefio. Estos principios constituyen la base de las
normas de sistemas de gestion de calidad de la familia de normas 1SO 9000.

1) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de
los clientes.

2) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

3) Participacién del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

4) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

5) Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia
de una organizacion en el logro de sus objetivos.

6) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.
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Técnica Colombiana, NTC-1SO 9000, (primera actualizacién). Op. cit., p. i.
Ibid., p. i.
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8) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion
y sus proveedores son independientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor. *

2.5.1.6 Mejora con base en procesos

Este principio se aplica tanto a las personas como a las organizaciones donde
laboran. Las actividades que realizamos en nuestra vida cotidiana, tanto de
manera personal como organizacional, pueden mejorarse para crear individuos y
organizaciones mas competitivos en todos los campos posibles.

Hablando en el sentido de las organizaciones, ya sean publicas o privadas, ya no
se puede decir que tal vez podrian implementar el proceso de mejora continua,
sino que deben de aplicarlo lo mas pronto posible si quieren continuar compitiendo
en un mundo globalizado, con cada vez menos fronteras comerciales, con cada
vez mas competencia y donde la sociedad exige cada vez mas servicios y
productos de calidad, a un bajo costo y en un tiempo corto.

La mejora continua permite, entre otras ventajas reducir costos, reducir
desperdicios, reducir el indice de contaminaciéon al medio ambiente, reducir
tiempos de espera, aumentar los indices de satisfaccion de los clientes,
aprovechar al maximo la capacidad intelectual de todos los empleados,
manteniéndolos al mismo tiempo motivados y comprometidos con la
organizacion®?.

2.5.1.7 EIl Ciclo Deming

El ciclo Deming o Ciclo PDSA, es un modelo para el mejoramiento continuo de la
calidad. Consiste en una secuencia logica de cuatro pasos repetidos para el
mejoramiento y aprendizaje continuo: Plan, Do, Study (Check) and Act (Planifica,

Ejecuta, Estudia (revisa) y Acttia). 3

*  Normas Técnica Colombiana, NTC-ISO 9000, (primera actualizacion). Op. cit., p. ii.

¥ Mejora continua. Una necesidad del nuevo mundo. [en linea].
<http://www.tuobra.unam.mx/publicadas/040920103443.htmI> [Tomado el 5 de Agosto de 2009].

# Manage. Ciclo Deming. [en Iinea]

<http://lwww.12manage.com/methods_demingcycle_es.html > [Tomado 01 de Septiembre de 2010]
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PLANEAR: Mejorar las operaciones, encontrando que cosas se estan haciendo
incorrectamente y determinando ideas para solventar esos problemas.

HACER: Realizar cambios para resolver los problemas primero en una escala
pequefia 0 experimental. Esto minimiza el entorpecimiento de las actividades
diarias mientras se prueban si los cambios funcionan o no.

VERIFICAR: Analizar que los pequefios cambios estan consiguiendo los
resultados deseados.

ACTUAR: Para implementar el cambio a gran escala si el experimento es exitoso.
Actuar también involucra a otras personas (otros departamentos, suplidores o
clientes) afectado por el cambio y cuya cooperacion se necesita para implementar el
cambio a gran escala.*®

CICLO DEMING P-H-V-A

Figura 2: ciclo P-H-V-A

Accdones
correctivas

ACTUAR 1DEENR Pl ANIFICAR
MET A4S
6 ELIMINAR NO
CONFORMD ADES - i
DETECTADAS Acciones
2.DEFINIR preventivas
METODOS PARA
CUMPLIRLAS
5 VERIFICAR LOS gﬁgﬁcﬁm
RESULTADOS DE
LAS TAREAS
EJECUTADAS [—

4-RE Al IZAR

VERIFICAR_/ EL TRAB A.J0 HACER
‘ \_ e\

Fuente: Referencia tomada en la pagina [en linea], < http://www.blog-top.com/wp-
content/uploads/2007/07/clip_image001_0001.gif >, reproduccion autorizada.

% Geocite. Ciclo Deming. [en linea]

<http://es.geocities.com/dvalladares66/ger/ii/CicloDeming.htm> [Tomado 01 de Septiembre de 2010]
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3. METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DEL PROYECTO

La realizacion de este proyecto se llevo a cabo a partir de las actividades, que se

complementan con la figura 3.

1. Se elabor¢ y aplicé un diagnadstico inicial, con el fin de revisar la documentacion
existente, mecanismos de comunicacion con el cliente, cumplimiento de
requisitos legales y reglamentarios, entre otros, del Sistema de Gestion de
Calidad. Mediante este diagnéstico se analizé el cumplimiento de los requisitos
de la norma NTC 9001:2008 y asi definir qué procesos documentados deben

implementarse.

2. Se planeo el disefio o planificacion del Sistema de Gestion de Calidad con base
en los objetivos y el diagndstico inicial del S.G.C expuestos en el presente
proyecto. En esta etapa se dieron a conocer el alcance y las exclusiones del
sistema, como la politica y los objetivos de calidad, complementando con el
mapa de procesos Yy sus debidas caracterizaciones. Estos permiten organizar
y gestionar las actividades del trabajo para crear valor para el cliente y sus
partes interesadas.

3. En esta etapa, se realizé la documentacion necesaria y exigida por la NTC-ISO
9001:2008.

4. Se implementd el Sistema de Gestion de Calidad en Palmeras de Puerto
Wilches sensibilizando y capacitando al personal para su debida adecuacion y

manejo del mismo.
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5. Se desarroll6 una auditoria interna, donde se aplicé nhuevamente la herramienta
utilizada en el diagndstico inicial con el fin de verificar lo realizado en la

Palmeras de Puerto Wilches.

6. Se elaboraron las debidas conclusiones y recomendaciones para que Palmeras
de Puerto Wilches tenga en cuenta para su mejoramiento continuo.

Figura 3. Metodologia para el desarrollo del proyecto

Fuente: El Autor
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4. DIAGNOSTICO INICIAL O AUDITORIA INICIAL SEGUN
LA NORMA NTC ISO 9001:2008

Para la realizacion del diagnoéstico inicial, se tomaron como parametros los
numerales de la NTC 9001:2008 con los “debe” que es imperativo cumplir. (Ver

anexo A).

Se elaboré un cuadro comparativo de cada uno de los numerales de la NTC
9001:2008 y las actividades desempefiadas por la empresa, revisando la
documentacion existente, mecanismos de comunicacion con el cliente,
cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios, entre otros. A través de este
procedimiento se diagnostico el nivel de cumplimiento de los requisitos de la
norma NTC  9001:2008 para definir qué procesos documentados deben

implementarse.

Para evaluar cada numeral de la norma, se tuvieron en cuenta los siguientes

criterios:

Criterio 0: El requisito no aplica para la empresa. (NA)

Criterio 1: El requisito aplica, pero no esta documentado. (AND)

Criterio 2: El requisito aplica y esta en proceso de documentacién. (APD)
Criterio 3: El requisito aplica y esta implementado. (Al)

Criterio 4: El requisito aplica, pero no ha sido auditado. (ANA)

Criterio 5: El requisito ha sido auditado y esta en proceso de mejora. (APM)
Criterio 6: El requisito esta auditado y en mejora. (AM)

La investigacion fue de enfoque cuantitativo longitudinal, basica y su alcance es

descriptivo correlacional, debido a que se pretendié6 comparar dos momentos

diferentes, un momento inicial que fue el estado actual de la empresa Palmeras de
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Puerto Wilches con respecto a un momento final que fue su condicion y sus
resultados obtenidos frente a la NTC - ISO 9001:2008.

Al aplicar el instrumento, se estipulé una ponderacion para poder evaluar los
debes de la organizacion con base en los criterios anteriormente mencionados,
dicha ponderacion se desarroll6 de acuerdo con la formula de progresion

geométrica®®:

n/ . . . . -
R= \,"Vﬂ]ﬂl’ﬂﬂlﬂ]l mMmaxima fvﬂ]ﬂl'ﬂﬂlﬂ]l IMIinima

En donde:

n = Al nimero de categorias creadas de acuerdo a los criterios planteados.
R = Raz6n geométrica a utilizar para la obtencion de las diferentes ponderaciones

para cada uno de los criterios.

Valoracién maxima = 100

Valoracién minima=1

Para este caso el numero de categorias fueron 6 ya que “el requisito no aplica
para la empresa”, no es significativo para el diagndstico inicial del sistema de

gestion de calidad por consiguiente su valor fue cero.

Resolviendo para el caso que nos ocupa el valor de R es:

R = $/100 /1

R =2,15443469

* MORALES ARRIETA, Juan Antonio y Velandia Herrera, Néstor Fernando. Salarios: Estrategia y sistema salarial o de
compensaciones. Bogota. Mc Graw Hill, 1999. p 203 - 204.
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La raz6n geométrica obtenida (2,15), fue multiplicada por el valor minimo para
poder conseguir la ponderacién del criterio 1, posteriormente este valor tomado y
multiplicado por la razén geométrica (2,15) para la ponderacion del criterio 2, y asi
sucesivamente hasta conseguir la ponderacion de los demas criterios.

Consecuentemente las ponderaciones para los criterios disefiados fueron las

siguientes:

Tabla 1. Descripcion de los criterios del diagnostico inicial con su debida
ponderacion

No | Criterio Descripcion Ponderacion %
0 NA El requisito no aplica para la empresa. 0%
1 AND | El requisito aplica, pero no esta documentado. 2%
2 Requisito aplica y estd en proceso de
APD | documentacion. 5%
Al El requisito aplica y esta implementado. 10%
4 ANA | El requisito aplica, pero no ha sido auditado 22%
El requisito ha sido auditado y esta en proceso
APM | de mejora. 46%
6 AM El requisito esta auditado y en mejora. 100%

4.1 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO INICIAL SEGUN LA NORMA NTC ISO
9001:2008

En el anexo A se incluye una visualizacion de los resultados del diagnostico inicial

aplicado en Palmeras de Puerto Wilches.

Segun el diagndstico inicial, se determin6é que Palmeras de Puerto Wilches cumple
con el 4.62% de los debes de la norma ISO 9001:2008, por lo tanto se asume que

en Palmeras de Puerto Wilches no existe un sistema de gestion de calidad
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implementado, a pesar de
organizacion.(Ver Figura 4)

Figura 4. Resultados del diagndstico inicial por numerales

los esfuerzos que se han realizado en

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO INICIAL POR NUMERALES

7%

6% -

5% -

Porcentaje 4% -
por Numerales 3% |
2% -

1% +

0% -

NUMERAL 4

NUMERAL 5

NUMERAL 6

NUMERAL 7

NUMERAL 8

% Numeral 5,40%

4,05%

6,25%

3,25%

4,15%

Numerales de la NTC-ISO 9001:2008

Fuente: EI Autor

Palmeras de Puerto Wilches

implementacion del sistema de gestion de la calidad, comenzando a dar

la

adquiri6 un compromiso con el desarrollo y la

cumplimiento al capitulo 5 (Responsabilidad de la direccion) y corroborandolo al

facilitar la realizacion de esta primera etapa y ademas la planificacion y desarrollo

de los procesos necesarios para el logro del producto.

Al terminar el diagndstico inicial a cada numeral de la norma, se determiné que el

estado que tiene la empresa en cuanto al numeral 6.3 (Infraestructura) que si bien

sobresale cumple con un 10% con respecto a los requerimientos que exige la

norma, el numeral 8.2 (Seguimiento y Medicion) presenta mas desarrollo respecto

a los demas. (Ver figura 5).
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Figura 5. Resultados del diagndstico inicial por numerales de la norma

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO INICIAL POR
NUMERALES DE LA NORMA
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Nunerales de la NTC-ISO 9001:2008

Fuente: El Autor

Analizados cada uno de los “debes” de la norma, se concluye que se deben
trabajar todas las areas de la organizacién para lograr un buen funcionamiento
para su sistema de gestibn de calidad, empezando con una adecuada
documentacion y actualizacion de procesos y procedimientos, un aumento de los
canales de comunicacion con los clientes, con el fin de conocer sus necesidades y
requerimientos y terminando con una mejor implementacion de los procesos de
medicion, andlisis y mejora, para garantizar el cumplimiento de los objetivos
declarados por la organizacion y entregar a sus clientes los mejores productos
para consolidar relaciones mutuamente benéficas con sus proveedores. (Ver

Figura 6).

Es conveniente recordar que los “debes” son los minimos que exige cumplir la

norma y que su no cumplimiento genera una no conformidad.
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Figura 6. Resultados del diagndstico inicial respecto a los numerales de la norma
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5. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El disefio del Sistema de Gestién de Calidad en la empresa Palmeras de Puerto
Wilches S.A., se realizé con base en los objetivos y el diagnéstico inicial del S.G.C

expuestos en el presente proyecto.

5.1 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El Sistema de Gestion de Calidad aplica a la extracciéon industrial del fruto de
palma aceitera, aceite crudo de palma, aceite de palmiste y subproductos de

calidad a costos razonables para satisfacer a nuestros clientes.

5.2 EXCLUSIONES

Los siguientes numerales de la Norma NTC-ISO 9001:2008 no aplican en

Palmeras de Puerto Wilches:

7.3 Disefio y Desarrollo: Palmeras de Puerto Wilches dentro de sus funciones y
servicios no desempefia alguna que contemplen disefios ya que su funcion
primordial es la extraccion del fruto de palma aceitera, aceite crudo de palma,

aceite de palmiste.

7.5.2 Validacion de los procesos de la producciéon y prestaciéon del servicio: Las
actividades que se ejecutan en Palmeras de Puerto Wilches se les realiza
seguimiento y mediciébn para garantizar el cumplimiento de los requisitos del
cliente, y la verificacion del aceite crudo de la palma contenidas en el alcance se
hace en el transcurso del proceso productivo, permitiendo localizar los defectos

antes que sea entregado al cliente para su utilizacién.
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5.3 POLITICA DE CALIDAD

Palmeras de Puerto Wilches, conoce la importancia de tener una politica y unos
objetivos de calidad debido a que estos dos son el eje central del sistema de
gestion de calidad que se van a establecer en la organizacion. Ellos
proporcionaran un marco de referencia que servira para tener claros las metas que
se deben cumplir y los resultados que se deben alcanzar.

La politica de calidad debe ser adecuada al proposito de la organizacién, donde
se plasmen los compromisos con la satisfaccion de los clientes, con el
mejoramiento continuo y con la contribucidn a otras partes interesadas.

Para el establecimiento de la politica de calidad de Palmeras de Puerto Wilches,
se planed la identificacion de las necesidades del cliente y de la organizacion, para
tal fin, en una reunion con el comité de calidad se determinaron las necesidades
tanto de los clientes como de la organizacion.

Una vez determinadas dichas necesidades, se analiz6 mediante una hoja de
andlisis de impacto, la relacién presente entre las necesidades del cliente y la
organizacion, con el fin de identificar las necesidades mas significativas para las

dos partes. (Ver tabla 2).
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Tabla 2. Hoja de andlisis para la planificacion de la calidad

HOJA DE ANALISIS PARA LA PLANIFICACION DE LA CALIDAD
PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A.

EXPECTATIVAS, NECESIDADES DEL CLIENTE
Cumplimiento Calidad del Minimos
de requisitos los Precio | tiempos de | Servicios | Total
legales procesos entrega posventa
Satisfaccion del
g < Cliente 5 5 3 3 5 21
E § Relaciones con
g E \S Proveedores 5 5 3 1 1 15
Q
a E S | Mejoras de las
g g é competencias del 1 1 1 1 3 7
E g personal
< »n O " -
b e Posicionamiento
§ E regional 1 1 1 1 1 5
W= Unificacion de
areas de trabajo 1 1 1 3 1 7
Total 13 B 9 9 11 55
5 = Total 3 = Parcial 1 = Ninguna

Con base en las necesidades que obtuvieron mayor valor tanto en la organizacion
como en los clientes, se procedi6 a redactar la politica de calidad para la empresa
Después de socializar borradores con todo el personal involucrado en el proceso
de implementacion del sistema de gestion de calidad, se lleg6 al siguiente

enunciado de politica de calidad:

En Palmeras de Puerto Wilches, organizaciéon de la cual nos sentimos orgullosos,
nos dedicamos al cultivo y cosecha de fruto de palma africana, a la extraccién
agroindustrial de aceite de palma, almendra, aceite de palmiste y torta, cumpliendo

con los parametros de calidad de nuestros clientes.

Para ofrecer productos de calidad, nos centramos en los requisitos de la norma

ISO 9001:2008, lo que nos consolida como una organizacidon comprometida con la
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satisfaccion de nuestros clientes, relaciones de mutuo beneficio con nuestros
proveedores, asi como un elemento continuamente aportante para el desarrollo

econdémico, ambiental, y social de la region.

5.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos de calidad deben ser coherentes con la politica de calidad y el
compromiso con la mejora continua y su logro debe ser mensurable; se evidencia
por medio de indicadores y se puede ver el cumplimiento o no de las metas

estipuladas en la politica.

Una vez definida la politica de calidad se revisaron, adecuaron, y aprobaron los
objetivos de calidad con el propdsito de que fueran coherentes con la finalidad del
sistema y la politica de calidad. Después de un amplio debate, los objetivos

guedaron redactados de la siguiente manera:

Mejorar continuamente con el sistema de gestion de calidad.

e Cumplir con los requisitos legales y de la norma 1SO 9001:2008 aplicables a
la organizacion.

e Incrementar la satisfaccion de los clientes.

e Difundir la politica de calidad a toda la organizacién.

e Optimizar los recursos.
5.5 INDICADORES DE GESTION
Con el fin de darle seguimiento a los objetivos de calidad de Palmeras de Puerto

Wilches S.A, se han creado indicadores con el objeto de medir las metas

relacionadas con cada uno de los objetivos. (Ver tabla 3).
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Tabla 3. Indicadores de gestion de los objetivos de Calidad.

UNIDAD
OBIJETIVOS DE NOMBRE DEL DE FORMULA DE FRECUENCIA META | RESPONSABLE
CALIDAD INDICADOR MEDIDA CALCULO DE ANALISIS
(# acciones
correctivas
Mejorar Estado de % cerradas/# acciones Coordinador
continuamente acciones correctivas Semestral 82% de calidad
el SGC correctivas identificadas y
documentadas) x
100
(# requisitos que se
Cumplir con los | Cumplimiento cumplen/ #
requisitos de requisitos % requisitos Semestral 100% Gerente
legales legales aplicables) x 100
(>resultados grado
Satisfaccion del % de satisfaccién del Trimestral 80% Coordinador
Incrementar la cliente cliente/ #clientes de calidad
satisfaccion de encuestados) x 100
los clientes Cumplimiento (# productos
a tiempo con la entregados a Jefe de
entrega del % tiempo/ # productos Trimestral 90% Produccion
producto vendidos) x 100
(Calificacién
Mantener Evaluacién de promedio en Jefe de
personal desempeiio del evaluacion de Semestral 80% Recurso
competente personal % desempefio/total Humano
para el Sistema pruebas
de Gestién de realizadas)x100
Calidad (# empleados
Difusion de la enterados de la Coordinador
politica de % politica/ # total de Anual 100% de calidad
calidad empleados) x 100
(S presupuesto real
Optimizar los Cumplir la % ejecutado/ S Trimestral 90%
recursos ejecucion presupuesto Gerente
presupuestal asignado del
afio)x100
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5.6 ENFOQUE BASADO EN PROCESQOS

Un enfoque basado en procesos es una excelente manera de organizar y
gestionar las actividades del trabajo para crear valor para el cliente y sus partes
interesadas.

El sistema de gestion de calidad en Palmeras de Puerto Wilches S.A., permitié con
gran facilidad hacer un enfoque basado en procesos tanto a nivel gerencial como
productivo. En el caso del sistema productivo algunos procesos por su amplitud
fueron divididos por subprocesos y otros mas sencillos se agruparon en procesos
generales facilitando de esta manera el enfoque.

En la figura 7 (Mapa de Procesos), se muestra de qué manera se organizé el

sistema.

Figura 7. Mapa de procesos
PROCESOS ESTRATEGICOS O GERENCIALES

Gestion de Mejora . . .
Continua Revisién Gerencial Direccionamiento y
Planeacidn estratégica
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Recursos Administracion
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Fuente: El Autor
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Procesos Gerenciales o Estrategias

Es un conjunto de actividades a través de las cuales la empresa gerencia el
disefio de la produccion y/o servicio, generalmente estan asociados a metas de
largo plazo; este proceso se encarga de asegurar la disponibilidad de recursos e
informacion para apoyar la operacion y el seguimiento de la organizacion. Dentro

de los procesos gerenciales encontramos:

Proceso de Direccionamiento y Planeacidén Estratégica: Su objetivo es revisar
el SGC de Palmeras de Puerto Wilches para asegurarse de su adecuacion,
implementacion vy eficacia y/o mejora continua, la revision incluye la evaluacion de
las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el SGC
incluyendo la politica, los objetivos y las metas, generando estrategias para el

cumplimiento de las mismas.

Proceso de Gestion de Mejora Continua: Tiene como objetivo formular, ejecutar
y evaluar las acciones que permitan lograr los objetivos establecidos y también
debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, analisis y
mejora del sistema de gestion de calidad.

Proceso de Revision Gerencial: Dirigir la organizacion basado en lineamientos
estratégicos, gestionando adecuadamente los recursos a los procesos de la

organizacion, revisando el SGC para asegurar la adecuacion y eficacia.

Estos procesos estan vinculados al ambito de las responsabilidades por la

direccion.
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Procesos Operativos o Funcionales

Son un conjunto de actividades a través de las cuales la empresa disefia, produce,

mercadea, entrega y apoya sus productos o servicios.

Proceso de Gestion de Compras: Su objetivo es proveer de forma oportuna,
efectiva y eficaz los productos y servicios requeridos por cada uno de los
procesos del sistema de gestion de calidad, a su vez buscando encontrar precios

razonables, calidad y duracién para garantizar su éptimo funcionamiento.

Proceso de Produccion: Su objetivo es realizar un sistema de actividades
interrelacionadas entre si de forma eficaz y eficiente orientada a la transformacion
de las materias primas en productos de alta calidad, obteniendo la méaxima
satisfaccion de los clientes.

Proceso de Almacenamiento y Despachos: Su objetivo es hacer una buena
distribucién de las materias primas en las diferentes partes de almacenamiento de

acuerdo a las especificaciones del cliente y sus caracteristicas.

Proceso de Gestion de Mercadeo y Ventas: Su objetivo es atraer nuevos
clientes y mantener satisfechos a los clientes existentes mediante las técnicas de

mercadeo buscando el aumento en las ventas de la organizacion.

Procesos de Apoyo

Son procesos que soportan uno 0 Mas procesos, con frecuencia proveen entradas

indirectas. Se suelen referir a procesos relacionados con recursos y mediciones.

Proceso de Recurso Humano: Su objetivo es identificar, desarrollar y mantener
las competencias requeridas en el personal y en los contratistas. El personal que
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realice trabajos debe ser competente con base en la educacion, formacion,
habilidades y experiencias apropiadas.

Proceso Administracion Financiera: Tiene como objetivo proporcionar y
gestionar adecuadamente los recursos financieros necesarios para la operacion,
se debe mantener libros y registros de contabilidad de ingresos y egresos

correspondientes a las actividades de la organizacion.

Proceso de Mantenimiento e Infraestructura: Su objetivo es mantener la
infraestructura de la empresa Palmeras de Puerto Wilches, garantizando la

disponibilidad y confiabilidad operacional.

Proceso de Sistema de Gestion de Calidad: Su objetivo es coordinar, verificar,
asegurar y las actividades que garanticen el uso adecuado de los documentos,
registros y demas requisitos de calidad con el fin de lograr un buen funcionamiento
y manejo en Palmeras de Puerto Wilches S.A.

En la Figura 7 se plasma el mapa de procesos de Palmeras de Puerto Wilches.

5.7 CARACTERIZACIONES

La caracterizacion de procesos dentro de una organizacion es de gran utilidad
para el sistema de gestion de la calidad, porque permite ordenar y/o ajustar los
procesos por medio de una breve descripcion de las actividades que se

desarrollan.

Los elementos que construyen una caracterizacion son:
- Nombre del proceso.

- Objetivo del proceso.

- Responsabile.

- Entradas y sus proveedores.

- Salida y sus clientes.
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- Requisitos de ley, cliente y organizacion.
- Documentos.

- Recursos.

- Pardmetros de control.

- Indicadores.

La metodologia a realizar para cada una de las caracterizaciones de los procesos
de Palmeras de Puerto Wilches, fue: en primera instancia se elaboro el formato de
la caracterizaciébn con el fin de saber cuéles eran los datos necesarios y
requeridos para llenar dicho formato, una vez terminado el disefio del formato se

procedi6 a llenar el formato con cada uno de los jefes de cada proceso.

En los anexos C se encuentran las caracterizaciones de los procesos de

Palmeras de Puerto Wilches.

La tabla 4 muestra el formato para una caracterizacion.
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Tabla 4 Formato de caracterizaciéon de procesos

PPW

cODIGO:
CARACTERIZACION DEL LOS PROCESOS DE LA EMPRESA FECHA:
PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A. PAGINA: 1de 1 | VERSION:

Identificacion del proceso

Nombre del proceso que se esta caracterizando

Responsable Responsables del proceso

Objetivo o Mision

Objetivo principal del proceso que se esta caracterizando

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Proveedores del proceso, Insumos, informacion, | Relaciona detalladamente cada | Nombra los | Quienes necesitan
subprocesos de los cuales [documentos, materia prima | una de las actividades que | resultados los resultados
depende el proceso que se o elementos que sON | jqentifican el proceso para su obtenidos obtenidos en el
estd  caracterizando  para jhecesarios para iniciar el . después de | proceso. Estos

. . desarrollo. Ciclo PHVA. " .
realizar las actividades proceso. realizar el | pueden ser clientes
proceso. internos y externos.
RECURSOS DOCUMENTOS ASOCIADOS

Descripcion de recursos necesarios para la ejecucion del proceso, ya sea
humano, logistico, infraestructura.

Documentos que necesita el proceso y los registros que genera.

PROCESOS DE SOPORTE

REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTOS

caracterizado

Se nombran los procesos que trabajan conjuntamente con el proceso

Se nombran los requisitos de la norma NTC 9001:2008. Requisitos
de ley, requisitos del cliente y requisitos de la empresa

ELABORO

Autores de la caracterizacién

SEGUIMIENTO Y MEDICION
Elementos a controlar, a medir y hacer seguimiento durante la realizacién del proceso

Fuente: El Autor
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5.8 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La alta direccion de Palmeras de Puerto Wilches S.A. designa como representante
de la Direccion al Gerente General, quien con independencia de otras actividades
a su cargo, tiene la autoridad y responsabilidad de impulsar el sistema y tiene

ademas las siguientes funciones:

- Orientar en la creacion de los objetivos del sistema, logrando que sean
coherentes con la politica de calidad y que estos se puedan cumplir.

- Velar por el cumplimiento de la politica y los objetivos de calidad.

- Examinar el grado de cumplimiento de los objetivos de calidad.

- Asegurar que la politica del SGC sea adecuada para la empresa y que sea
revisada continuamente para la mejora del sistema.

- Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios
para el SGC.

- Mantener informados a los socios sobre el desempefio de SGC y de cualquier
necesidad de mejora.

- Realizar analisis de las necesidades de los clientes y la eficacia del SGC.

- Motivar al personal siendo un predicador de la calidad.

- Promover la toma de conciencia sobre los requisitos del cliente en todos los
niveles de la organizacion.

- Planificar y ejecutar auditorias internas con el fin de conocer el estado del SGC.

- Apoyar en la ejecucion de las distintas fases de implementacion del SGC.

- Asegurar que se mantiene el SGC con los cambios realizados.

5.8.1 Revision por la Direccidon

La revision por la direccion sea en forma directa o a través de su delegado ayuda

a la mejora continua del sistema de gestién de calidad de la empresa.
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La revision por la direccion es el proceso mediante el cual la alta direccion de la
empresa revisa el sistema de gestion de calidad, para asegurarse de su

conveniencia, adecuacion y eficacia continua.

La revision por la direccién va mas alla de la verificacion de la eficacia y eficiencia
del sistema de gestion de calidad, convirtiéndola a un proceso que se extienda a la
totalidad de la organizacion y que evalla también la eficiencia del sistema.
Mediante su liderazgo la alta direccion debe estimular el intercambio de nuevas
ideas con discusiones abiertas y evaluacién de la informacion de entrada durante

las revisiones por la direccion.

En la revision por la direccion se verifica y analiza cada uno de los siguientes

aspectos:

- Revision de la Politica de calidad.

- Revisién de los objetivos de calidad.

- Resultados de los indicadores de gestion. Retroalimentacion con el cliente.
- Resultado de la auditoria interna.

- Estado de acciones correctivas y preventivas.

- Cambios que pueden afectar el S.G.C.

- Seguimiento de actividades del plan general.

- Recomendaciones para la mejora.

En el sistema de gestion de calidad se disefio el formato PPW-SGC-F-006 (Ver
anexo E) Informe de Revisién Por la Direccién, con el fin de verificar el desempefio
de los procesos y realizar un plan de accion en busca de fortalecer aquellos

aspectos que no se encuentran de conformidad con el sistema.
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La alta direccién asegura que las responsabilidades y autoridades se encuentran
definidas segun el organigrama presentado y son comunicadas dentro de

Palmeras de Puerto Wilches a través de comunicacion interna.

Es conveniente anotar que en el caso de Palmeras de Puerto Wilches, este
proceso no ha sido realizado. La alta direccion decidié realizarlo una vez
terminada la segunda auditoria interna, la cual fue contratada con la empresa

Mantilla Escobar Asociados Ltda.

5.9 ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccion de Palmeras de Puerto Wilches se asegura que los requisitos del
cliente se determinen y se cumplan con el proposito de aumentar la satisfaccion
de los clientes; como se precisa en la Determinacion de los requisitos relacionados

con el servicio y la Satisfaccion del cliente.

5.10 COMUNICACION INTERNA

La alta direccién de Palmeras de Puerto Wilches asegura que se establezcan
dentro de la organizacion, los procesos de comunicacion en funcién de la eficacia

del sistema de gestidn de calidad.

Por medio de los canales de comunicacion que se utilizan en Palmeras de Puerto
Wilches, se anuncian las estrategias e informacion del sistema como son los
objetivos, politica, secuencia e interaccion de procesos y los diferentes requisitos
establecidos por la NTC ISO 9001:2008.

Estos canales de comunicacién son:

- Reuniones grupales de cada lider del proceso con sus colaboradores.
- Reuniones en las cuales se recuerda y mantiene el compromiso con el
sistema de gestion de calidad.
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- Boletines publicados en las carteleras de la empresa.

- Correos electronicos comunicando actividades que se requieren realizar.

5.11 GESTION DE LOS RECURSOS

Palmeras de Puerto Wilches determind y proporciond los recursos necesarios para
implementar y mantener el sistema de gestion de calidad y mejorar continuamente
su eficacia con el fin de aumentar la satisfaccion de sus clientes mediante el

cumplimiento de sus requisitos.

La gestion de recursos fue implementada teniendo en cuenta:

- La dotacion de recursos fisicos y humanos que permitan determinar
claramente los requisitos del cliente para hacer un producto o prestar un
servicio que logre su satisfaccion de las partes interesadas.

- Através de la implementacién acciones preventivas y correctivas.

- Por medio de la identificacion de las mejoras de auditorias.
Por medio de las caracterizaciones de cada uno de los procesos de Palmeras de
Puerto Wilches, se verificaron los recursos necesarios para el funcionamiento
eficaz de cada uno de estos procesos y por consiguiente del sistema de gestion de

calidad.

Para el presente proyecto se aprovechara la estructura gestibn de recursos

existente y se procurara su mejoramiento.

5.11.1 Recursos humanos

El numeral 6.2 de la norma, correspondiente a recursos humanos, determina que

el personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del
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producto debe ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y

experiencia apropiadas.

Para dar cumplimiento a este numeral de la norma, en el manual de funciones y
responsabilidades se describen los requisitos de educacién, formacion,
experiencia y habilidades organizacionales de cada miembro de la organizacion.
También se incluyeron procedimientos de seleccion y contratacion de personal y

registro de la evaluacion de competencia de personal.

5.11.2 Infraestructura

Palmeras de Puerto Wilches cuenta con una infraestructura adecuada a las
necesidades de produccion. Las instalaciones, areas de trabajo, equipos para los

procesos y software son mantenidos adecuadamente.

La empresa cuenta con una oficina ubicada en la ciudad de Bucaramanga y su

parte operativa en el Municipio de Puerto Wilches.

- Area de oficinas dotadas con equipos tales como computadores con su debido
software, escritorios, archivadores y equipos de comunicacion.

- Area productiva dotada con computadores y su software, archivadores y
equipos de comunicacion. La bodega de almacenamiento cuenta con estantes

adecuados para la disposicién del material a distribuir.

El proceso gerencial es el responsable de mantener y mejorar continuamente la

infraestructura de la organizacion.
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5.11.3 Ambiente de trabajo

Palmeras de Puerto Wilches garantiza que las condiciones de trabajo son las
apropiadas y adecuadas, ya que se brinda al personal de la organizacion todo lo
necesario para su desempefio y comodidad en el ambiente de trabajo.

Palmeras de Puerto Wilches gestiona sus recursos Yy los enfoca hacia los puntos

gue ha determinado como ambiente laboral:

Espacio Laboral: El sitio de trabajo de cada miembro de la organizacién y los
recursos de oficina estan dotados de la seguridad y comodidad requerida. Se
dispone de computadores con protectores de pantalla, sillas ergondmicas,

iluminacion y ventilacion necesaria para el desarrollo de sus actividades.

Planta fisica: Palmeras de Puerto Wilches cuenta con instalaciones adecuadas y
un sistema de aire acondicionado y ventiladores donde garantiza el clima laboral
fresco.

Ambiente Laboral: Las relaciones laborales se basan en respeto y cordialidad
entre los miembros de la organizaciéon generando un ambiente de cordialidad y

alegria apropiada para el trabajo.

5.12 REALIZACION DEL PRODUCTO

5.12.1 Planificacion de la realizacion del producto

Palmeras de Puerto Wilches planifica y desarrolla los procesos necesarios para la
prestacion del servicio. La planificacion de la prestacion del servicio se desarrolla a
través de los planes de calidad; los cuales se hacen teniendo en cuenta la

secuencia de las operaciones del proceso, parametros del proceso a controlar y
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equipos requeridos para la realizacién de la operacion, los cuales son coherentes
con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de calidad.

Durante la planificacion Palmeras de Puerto Wilches determina lo siguiente:

- Revisa la pertinencia de los objetivos de calidad y los requisitos relacionados
con el servicio.

- Determina la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar
recursos necesarios y especificos para la realizacion del producto.

- Actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento para la
realizacion del mismo, asi como los criterios para la aceptacion del mismo.

- Dentro de los registros necesarios proporcionar evidencias de que los procesos
de realizacion cumple con los requisitos, encontrando procedimientos, formatos,

planes de calidad e indicadores de gestion.

Cada uno de ellos esta enfocado a cubrir las necesidades detectadas y definen la

manera de realizar las actividades y recolectar la evidencia de las mismas.
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6. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La documentacion es parte fundamental del sistema de gestion de calidad para
cualquier empresa, ya que en “la documentacion se plasman no sélo las formas de
operar de la organizacion sino toda la informacion que permite el desarrollo de los

procesos y la toma de decisiones™’.

La documentacion es el soporte y la evidencia del funcionamiento del sistema de

gestién de calidad.

6.1 IDENTIFICACION DE LOS DOCUMENTOS

El disefio de la documentacién del Sistema de Gestion de Calidad se realizd con
base en los requisitos exigidos por la NTC-ISO 9001:2008 y las necesidades de la

organizacion.

Se realiz6 un chequeo de la documentacion exigida por la norma y los
documentos existentes. Se determinaron cuéles numerales de la norma estan
actualmente implementados, cuales de ellos requieren modificaciones y cuéles se

deben incluir en la documentacion. (Ver tabla 5).

NE: No existe, E: Existe, I: Implementado y A: Auditado

% Elaboracion de un diagnostico para ver el grado de implantacién y de desarrollo de la gestién de la calidad en su
empresa. [en linea].
Disponible en <http://www.scmempresa.com/DiagnosCalidad.htm> [Tomado el 05 de Febrero de 2010].
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Tabla 5 Chequeo de la documentacion respecto a la norma

CHEQUEO DE LA DOCUMENTACION RESPECTO A LA NTC-ISO 9001:2008

Estado Actual de Nombre del
Numeral Documentos Obligatorios los Documentos documento si
NE E [ A existe
421 Politica de Calidad X
42.1 Objetivos de calidad X
422 Manual de calidad X
Procedimiento de control de
4.2.3 documentos X
Procedimiento de control de
424 registros X
Procedimiento de auditorias
8.2.2 internas. X
Procedimiento de control de
8.3 producto no conforme X
Procedimiento de acciones
8.5.2 correctivas X
Procedimiento de acciones
8.5.3 preventivas X
Registro de la revision por la
5.6.1 direccién
Registro de educacién, formacién, Evaluaciones de
6.2.2 e | habilidades y experiencia X contratacion,
hojas de vida.
Registros que evidencian que los
7.1d procesos de realizacion y el X
producto resultante cumplen con
los requisitos
Registro de la revision de los
7.2.2 requisitos relacionados con el X Cotizaciones
producto
Registro de los resultados de las Evaluacién  del
7.4.1 evaluaciones del proveedor y de X desempeifio de
cualquier accién necesaria que se proveedores
deriva de la misma
Registros de la identificacion Unica
7.5.3 del producto, cuando la trazabilidad X
sea un requisito
Registros de perdida, deterioro o
7.5.4 manejo inadecuado de los bienes X
de la propiedad del cliente
Registros de la validez de los
7.6 resultados de la calibracion vy X Mantenimiento
verificacién de los equipos
Registros de los resultados de las
8.2.2 auditorias internas y de las X
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CHEQUEO DE LA DOCUMENTACION RESPECTO A LA NTC-ISO 9001:2008

Numeral

Documentos Obligatorios

Estado Actual de
los Documentos

NE

E

A

Nombre del

documento si

existe

actividades de seguimiento

8.2.4

Registros que indiquen la identidad
de las personas que autorizan la
liberacion del producto

8.3

Registro de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier
accion tomada, incluyendo
concesiones

Cuadro
control.

de

8.52¢e

Registro de los resultado de las
acciones correctivas tomadas

8.5.3d

Registro de los resultado de las
acciones preventivas tomadas

6.2 DISENO ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION

La estructura documental del sistema de gestion de calidad de Palmeras de

Puerto Wilches, se disefié de la siguiente manera:

- Manual de Calidad

- Documentos requeridos para la planificacion (procedimientos, instructivos,

formatos).

- Registros

6.2.1 Documentos requeridos para la planificacion

La figura 8 muestra el modelo del formato disefiado para un procedimiento.
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Figura 8. Encabezado de un Formato para un procedimiento.

- Encabezado: Nombre del Firma del responsable de
proceso aprobar el documento
Logo de la empresa

PROCESO DE DIRECCIONAMIENTO Y + Aprobado por: +

@ P PW PLANEACION ESTRATEGICA Fecha Aprobacién: A | Codigo: A
PROCEDIMIENTO DE LA EMPRESA Pagina: Version:

PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A.

:

Tipo de documento: Manual, Fecha de Codigo del
Procedimiento e Instructivo aprobacion del 0digo de
documento documento

- Codificacion: Los documentos del sistema de gestion de calidad de Palmeras
de Puerto Wilches, se identifican por medio de un cédigo, que consta de un primer
grupo de tres letras donde siempre seran las iniciales Palmeras de Puerto
Wilches, seguido de otro grupo de tres letras que describen el proceso utilizando
las tres primeras letras de su nombre, la siguiente letra puede ser P, F, |, Co M
segun sea procedimiento, formato, instructivo, caracterizacion o manual vy
finalmente un grupo de tres cifras que corresponden al consecutivo. El significado

del codigo se explica con el siguiente ejemplo:

PPW-DPE-P-001, las tres primeras letras indican el nombre de la empresa, las
siguientes tres hacen referencia al nombre del proceso en este caso del proceso
de Direccionamiento y Planeacion Estratégica, la siguiente letra se refiere al tipo
de documento, en este caso es un Procedimiento y las tres ultimas indican el

serial o secuencia 001 indica que es el primer procedimiento elaborado.
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1 2 3 4
| PPW | DPE | P | 002 |

1 2%* 3 4
Define en | Define el proceso | Define el tipo de | Define el
nombre de la | que se esta | documento: consecutivo del
empresa. documentado documento.

Manual: (M) Para cada tipo de

PPW: DPE: Procedimiento (P) documento se inicia
Palmeras de | Direccionamiento Yy | Instructivo: (I) la numeracién en
Puerto planeacion Registro: (R) 001
Wilches. estratégica. Caracterizacion: (C)

(**) A continuacion se listan las abreviaturas de los procesos del sistema de

gestidon de calidad de Palmeras de Puerto Wilches:

TIPO DE PROCESO PROCESO INICIAL
Gestidn de mejora continua GMC
GERENCIALES Revision Gerencial RGE
Direccionamiento y planeacién estratégica DPE
Gestidn de compras GCO
OPERACIONALES | Produccién PCC
Almacenamiento y Despachos ALD
Gestion de Mercadeo y Ventas GMV
Recurso Humano RRH
Gestion de Calidad SGC
APOYO Administracion Financiera ADF
Mantenimiento e Infraestructura MAN

- Contenido: Objetivo, alcance, definiciones, condiciones generales desarrollo

(cuerpo del trabajo) e historial de revisiones.

58




Figura 9. Guia elaboracién de documentos del SGC.

PROCESO DE GESTION DE CALIDAD Aprobado por:
@ PPW Fecha Aprobacién: | Cédigo:
e INSTRUCTIVO DE ELABORACION DE | Pégina: Version:
DOCUMENTOS DEL SGC

1. Objetivo:

Define el tema y el propdsito del documento. Responde que se pretende (¢QUE?) y lo que se quiere
alcanzar con la aplicacion del documento (¢ PARA QUE?).

2. Alcance:

Establece el campo de aplicacién del documento. Puede hacer referencia a areas, cargos o actividades

donde se aplica el documento.

3. Definiciones:

Describe el significado de los términos de caracter técnico y/o no comunes que se empleen en la
redacciéon del documento y que no sean de amplio conocimiento o que su interpretaciéon pueda
generar confusion.

4. Condiciones Generales:

Comprende aclaraciones u observaciones que contribuyen a la mejor interpretacion del documento.

5. Cuerpo del Documento:

El cuerpo del documento Manual, Procedimiento e Instructivo.

% PROCEDIMIENTO

El cuerpo del procedimiento se presenta de la siguiente forma:

DIAGRAMA DE FLUJO ACTIVIDAD RESPONSABLE
Incluye el diagrama de flujo | Es una descripcion de las actividades del | Indica el cargo
que indica las etapas | procedimiento en forma detallada, | involucrado en la
secuenciales del | indicando secuencialmente los pasos a | aplicacién del documento
procedimiento. seguir. Se relacionan el cédigo y el

nombre del manual, procedimiento e
instructivo o registro involucrado.

¢ MANUALES E INSTRUCTIVOS

Algunos manuales incluyen una tabla de contenido de acuerdo con las necesidades del mismo.
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El cuerpo de los manuales e instructivos se presenta por medios de graficos, tablas, texto, segln la

necesidad y referencia documentos relacionados con su aplicacion.

% FORMATOS Y REGISTROS

La presentacion de formatos del sistema de gestidn de calidad se hizo en la siguiente forma:

Encabezado con las letras PPW que corresponden al logo de la empresa, identificacién o titulo, cédigo

de formato, numero de revision.

6. Historial de Revisiones:

Se debe relacionar en su ultima hoja el historial de revisiones que ha sufrido el documento (manual,
procedimiento e instructivo), referencia el numero de revision, la fecha de aprobacidon y la respectiva

descripcidn del cambio.

Indica el numero Indica el ndmero Describe las partes
de revisiones que Indica la fecha de consecutivo de la que fueron
ha sufrido el la aprobacion del solicitud de revision del modificadas en el
rocumento documento documento documento. |
l VERSION No l FECHA DE l No DE SOLICITUD DE DESCRIPCION DELl
APROBACION REVISION CAMBIO

Posteriormente se nombran los procedimientos, instructivos y formatos que se
realizaron en PPW para el sistema de gestion de calidad, estos procedimientos
corresponden a cada uno de los procesos representados en el mapa de procesos
y a los procedimientos mandatarios exigidos por la NTC-ISO 9001:2008.

PPW-DPE-P-001  Procedimiento de Direccionamiento y planeacién estratégica.

PPW-RGE-P-002 Procedimiento Revisién Gerencial.
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PPW-GCO-P-003

PPW-PCC-P-004

PPW-GMV-P-005

PPW-RRH-P-006

PPW-ADF-P-007

PPW-SGC-P-008

PPW-SGC-P-009

PPW-SGC-P-010

PPW-GMC-P-011

PPW-SGC-P-012

PPW-GMC-P-013

PPW-GCO-P-014

PPW-PCC-P-015

PPW-ALD-P-016

PPW-ALD-P-017

PPW-MAN-P-018

PPW-GMC-M-002

PPW-GMC-F-001

PPW-SGC-F-002

PPW-SGC-F-003

Procedimiento Gestion de Compras.

Procedimiento de Produccion

Procedimiento de Gestion de Mercadeo y Ventas.
Procedimiento de Recurso Humano.

Procedimiento de Administracion Financiera-Compras.
Procedimiento de Sistema de Gestion de Calidad.

Procedimiento de Elaboracion y Control de Documentos.

Procedimiento de Control de Registros.

Procedimiento de Acciones Preventivas y Correctivas

Procedimiento de Producto No Conforme.
Procedimiento de Auditoria Interna.

Procedimiento de recibo y verificacion del producto
Procedimiento de Analisis de Materiales en laboratorio.
Procedimiento de Almacenamiento y Despachos.
Procedimiento de Inventario de Materiales.
Procedimiento de Mantenimiento.

Manual del Sistema de Gestidén de Calidad.

Acciones Correctivas y Preventivas.

Producto No Conforme.

Plan de Auditoria.
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PPW-GCO-F-004 Formato Evaluacion y Re-evaluaciéon de proveedores.
PPW-SGC-F-005 Formato Nivel de satisfaccion del cliente.
PPW-SGC-F-006 Formato de Revisiones por la direccion.
PPW-SGC-F-007 Formato de Desempefio de Personal.

PPW-GRH-F-008 Formato de Cronograma de capacitaciones.
PPW-MAN-F-009 Formato de Cronograma de mantenimiento,
PPW-MAN-F-010 Formato de Cronograma de calibracion de equipos.

PPW-MAN-F-011 Formato de Control de los dispositivos de seguimiento y
medicion.

PPW- GCO-F-012 Formato de Listado de proveedores de productos.
PPW-GCO-F-013 Formato de Recepcion de insumos de materia prima

PPW-SGC-I-001 Elaboracion de Documentos del Sistema de Gestion de Calidad.
PPW-ADF-1-002  Comunicacion Interna.

PPW-ADF-1-003  Comunicacion Externa.

PPW-SGC-R-001 Registro Listado Maestro de Documentos

PPW-SGC-R-002 Registro Listado Maestro de Documentos externos.
PPW-SGC-R-003 Registro Listado Maestro de Registros.

PPW-SGC-R-004 Registro de Distribucion de Documentos

PPW-SGC-R-005 Solicitud de Creacion, Revision o Anulacién de Documentos.

PPW-MAN-R-006 Registro de temperatura, humedad y cadena de frio.
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6.3 CREACION DE LOS DOCUMENTOS

La creacion de documentos del sistema de gestion de calidad se desarroll6 por
medio del criterio de la pirdmide documental, los 4 niveles de la estructura
documental del sistema de gestion de calidad de Palmeras de Puerto Wilches son:
Nivel I: Politica y objetivos de calidad, Nivel 1l: Manual de calidad, Nivel lll:
Procedimientos instructivos y formatos, y Nivel IV: Registros. Sobre estos se

estructuro el sistema.

Figura 10. PirdAmide Documental

POLITICA Y
OBJETIVOS DE
CALIDAD

MANUAL DE
CALIDAD

PROCEDIMIENTOS,
INSTRUCTIVOS Y FORMATOS

REGISTROS

Fuente: El Autor

Politica y Objetivos de Calidad: En el capitulo 5 se define la politica y los
objetivos de calidad, los cuales son el eje central del sistema de gestidén de calidad
que se van a establecer en la organizacion; ellos proporcionan un marco de
referencia que servira para tener claros las metas q se deben cumplir y los

resultados que se deben alcanzar.
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Manual de calidad: En el anexo B se presenta el documento que especifica el
sistema de gestion de calidad de Palmeras de Puerto Wilches.

Procedimientos: En el anexo D se da a conocer los procedimientos mandatarios
exigidos por la norma; el procedimiento es una descripcion clara y detallada de la

forma como se debe llevar a cabo una actividad o un proceso.

Instructivos y Formatos: En el anexo E se muestran algunos formatos e

instructivos.

Registros: Estos son los documentos que evidencian la implementacién del

sistema de gestion de calidad.

6.4 IMPLEMENTACION DE LOS DOCUMENTOS

La etapa de implementacién de los documentos se basé en la divulgacién, a todos
y cada uno de los jefes y participantes de cada proceso, de la documentacion
disefiada para el sistema de gestidon de calidad. Dicha divulgacion se realizd
mediante jornadas de sensibilizacion con el fin de instruir al personal en cémo

darle cumplimiento a los requisitos de la NTC-1ISO 9001:2008.

Este proceso se hizo de manera ordenada, para lo cual se realizaron los

siguientes pasos:

6.4.1 Revision de la documentacion

En reunion con el coordinador de calidad, los jefes y participantes de cada
proceso, se revisO la documentacion del sistema de la calidad. Es conveniente
recalcar que los jefes y participantes de cada proceso fueron coautores de la

documentacion y su participacion en la revision consolida la calidad del documento
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ya que son ellos quienes conocen con exactitud las necesidades que se tienen
para desarrollo de los procesos.

En la revision de cada uno de los procedimientos, formatos, registros, instructivos
y demas documentos se tuvo en cuenta la facilidad de entendimiento y
diligenciamiento a fin del que el proceso sea lo suficientemente claro y versatil

para que cualquier persona pueda utilizarlo o diligenciarlo.

6.4.2 Validacion de los formatos

La validacion de los formatos fue realizada por el comité de calidad, en reunion
formal donde se estudiaron cada uno de ellos y posteriormente se llevaron a
gerencia para su visto bueno. Una vez firmados por gerencia el formato entr6 en
vigencia.

Cuando un formato sufra una revisidn debe contener un niamero consecutivo que

indica el numero de revisiones que se han hecho del mismo.

Una vez firmado por la gerencia, se entregaron sendas copias a las partes
interesadas para que los comenzaran a utilizar y si fuera el caso realizaran las

sugerencias de cambios para futuras revisiones.

6.4.3 Implementacién de los procedimientos

Luego de revisados y aprobados los procedimientos se continu6 con su
comunicacion e implementacion. Esta actividad se realizé con la colaboracion de
los jefes de proceso, utilizando estrategias como reuniones para concientizar al
personal en el manejo adecuado de los procedimientos y en el control que deben

ejercer para la implementacion de los mismos.

Esta etapa fue una de las mas dificiles en el sistema de gestion de calidad, debido

a que, a pesar de que el personal particip6é en el disefio de los procedimientos,
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contando lo que hacen en su trabajo, no estaba acostumbrado a dejar evidencia
escrita de las actividades que realizan.

Gracias a la decidida participacion y toma de conciencia de todo el personal se
logro el éxito en esta etapa. Es importante continuar generando estimulos para
que el personal no desfallezca con la dinamica y el entusiasmo que manifestaron

durante el periodo de la implementacion.
6.5 DOCUMENTOS DISENADOS

6.5.1 Documentos disponibles para el sistema de gestion de calidad

El primer documento que encontramos es el Registro del listado maestro de

documentos “R - 001”. Este documento contiene la lista de los documentos
inherentes al SGC. Existen otros registros de listados maestros como son el
listado de documentos externos “R - 002" y el listado maestro de registros “R -
003”.

El listado es una guia para encontrar cualquier documento. Basta buscarlo por el
nombre y alli encontramos informacion del sitio donde se encuentran, las
caracteristicas de las copias y cual es la tltima revision de dicho documento.
Asimismo si una persona tiene una copia de un documento y quiere saber si esa

es la ultima revision en el listado maestro encuentra esta informacion.

6.5.2. Andlisis de los resultados de la documentacion

Los documentos que constituyen el sistema de gestion de calidad, se muestran en
la tabla 6:
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Tabla No. 6 Documentos del SGC en PPW

TIPO DE DOCUMENTO

CANTIDAD (unidades)

PORCENTAJE (%)

Manuales 2 3%
Instructivos 6 9%
Caracterizaciones 12 19%
Procedimientos 17 26%
Formatos y registros 28 43%
TOTAL 59 100%

En la tabla 6 se puede observar que hay una mayor concentracion de
documentacion en los formatos y registros (43%), este alto porcentaje aunado al
de procedimientos (26%) es caracteristico de una empresa manufacturera como
en realidad lo es Palmeras de Puerto Wilches. De otra parte podemos inferir de las

caracterizaciones (19%) que los productos que se procesan son relativamente

pOCoS.
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7. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Esta etapa tiene como objetivo poner en practica todo lo disefiado, diagnosticado y
elaborado del sistema de gestion de calidad en Palmeras de Puerto Wilches como
lo son los manuales, registros, procedimientos y demas documentos creados para
el sistema. Para el éxito de esta etapa, se disefiaron estrategias de comunicaciéon

con el personal de la empresa.

‘La implementacion de todos los sistemas de gestion de calidad pasa por
capacitar al personal para mantener las competencias necesarias para desarrollar

un buen trabajo”*®

7.1 SENSIBILIZACION

Para un buen funcionamiento del SGC se requieren jornadas de sensibilizacion y
capacitacion para todo el personal de la organizacion. Se le dio especial
importancia a aquellas areas en donde se detecto resistencia al cambio, ya que es
dificil modificar una conducta que sistematicamente se ha venido realizado por
afos; sin embargo se logré una adecuada colaboracion y toma de conciencia de la
importancia y los beneficios que trae el sistema de gestion de la calidad tanto para
la empresa como para sus trabajadores ya que estos dos factores son

dependientes para el funcionamiento del sistema.

Dentro de las herramientas que sirvieron de apoyo para las jornadas de

sensibilizacién y capacitaciones del sistema de gestién de calidad, se encuentran

%Carmen Silva Gundelach. Representante de la Direccion. Sistema de Gestién de Calidad CCHEN [en linea].
<http://www.cchen.cl/27/2003/PDF/9_Sistema_Gestion.pdf#tsearch=%22definire3A%20implementacion%20de%20un%20si
stema%?20de%20gestion%20de%20la%20caidad%22> [Tomado el 15 de Agosto de 2010].
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charlas o reuniones grupales con el personal tanto administrativo como operativo,
socializaciones con cada uno de los empleados duefios de procesos, estas
actividades fueron apoyadas con material audiovisual, lo cual se tomaron en
cuenta los aspectos mas significativos de la norma NTC-ISO 9001:2008. Los

temas tratados fueron:

- Generalidades de la norma.

- Familia de las normas ISO.

- Principios de la calidad.

- Términos y definiciones relativos a la calidad.
- Ciclo PHVA.

- Beneficios del sistema de gestion de calidad

- Politica y objetivos de calidad.

Finalmente se definié la metodologia con sus respetivas fases para un buen
desarrollo y manejo dentro de la organizacién, creando conciencia y compromiso
de sus empleados, con el fin de alcanzar la implementacién del sistema de gestién

de calidad.

7.2 CAPACITACION

Las capacitaciones son un elemento indispensable en el mejoramiento continuo de
una empresa. Palmeras de Puerto Wilches no es la excepcién y por tanto se
programaron capacitaciones que incrementaran la capacidad laboral e intelectual
de los trabajadores de la organizacion, para lo cual se disefié un cronograma que

se muestra en la tabla 7.
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Tabla 7 Cronograma de Capacitaciones

Temade la
No. Capacitacion Objetivo Dirigida A | Responsable | Periodicidad | Tiempo
- Fundamentos del | Identificar los beneficios que contrae el
1 sistema de gestion de | sistema de calidad dentro de la organizacion,
calidad. aclarando conceptos referentes a la calidad, Todo el Coordinador de | Solounavez | 1hora
- Definiciones bésicas. gestion, al proceso y al cliente. personal calidad
- Sensibilizacién del
sistema de calidad.
Dar a conocer la planificacion del sistema de
calidad con sus respectivos indicadores,
- Misién, Visién, objetivos | metas, objetivos y demas fuentes de
2 y politica de la | informacion. Todo el Coordinador de Anual 1 hora
organizacion. Explicar y dar a conocer la misién, visién y personal calidad
- Planificacion del sistema | politica de calidad con el fin de dar a conocer
de calidad. gque es, y hacia donde se proyecta la
organizacion.
Conocer el enfoque al cliente, sabiendo sus
3 Enfoque de Ila norma | necesidades y expectativas para poderlo
hacia la satisfaccion del | satisfacer, y por medio de la evaluacién de la Todo el Coordinador de Anual 1 hora
cliente. Ciclo PHVA. satisfaccion del cliente realizar el ciclo de personal calidad
mejora continua dentro de la empresa,
Requisitos de la norma | Entender los requisitos de la norma NTC-ISO Todo el Coordinador de
4 NTC-1SO 9001:2008 9001:2008 y saber darle cumplimiento. personal calidad Anual 1 hora
Instruir al personal para un bueno manejo y
5 Manejo de documentos y | desarrollo de los documentos, formatos y Todo el Coordinador de Anual 1 hora
registros. registros de la organizacion. personal calidad
Establecer la metodologia adecuada a seguir 1 hora
6 Generacion de acciones | para la identificacién, tratamiento, control, Todo el Coordinador de Anual
preventivas, correctivas y | seguimiento y analisis de acciones personal calidad

de mejora.

preventivas y correctivas.
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7.2.1 Objetivos del cronograma de capacitacion

Los objetivos del cronograma de capacitacion fueron los siguientes:

e Hacer conocer de todo el personal los aspectos mas significativos de la NTC —
ISO 9001:2008, como los conceptos, las definiciones, los principios, la
estructura de la norma y el cumplimiento de los requisitos.

e Mostrar de manera general la estructura de la NTC — ISO 9001:2008 vy los
requisitos mas importantes para la empresa.

e Crear una cultura de calidad en cada uno de los empleados de la empresa,
dando a conocer la importancia y los beneficios de trabajar bajo un sistema de
gestion de calidad buscando siempre el mejoramiento continuo tanto personal
como empresarial.

e Capacitar al personal para el trabajo en equipo, liderazgo, comunicacion con el

fin de facilitar la implementacién del sistema.

7.2.2 Metodologia de las capacitaciones

La metodologia comenzé por elaborar un cronograma de capacitaciones ajustado

a las necesidades de los participantes.

Se dio a conocer el cronograma de capacitacion a través de carteleras publicadas
dentro de la organizacion tanto en la oficina administrativa como la operativa y
ademas se transmitio por medio de una comunicacion interna. Para el control de
asistencia a este programa, se llevaron unos registros a través de un formato

llamado Asistencia de Capacitaciones.

Las capacitaciones se realizaron por medio de reuniones, conferencias y talleres a

las que asistian las partes interesada. Para la asistencia la gerencia concedia el
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respectivo permiso y los asistentes llegaban una hora antes de su respectivo turno
para evitar interferencia en la produccion. Adicionalmente se aclararon dudas de
los participantes sobre los temas tratados y finalmente se realizo una evaluacion
sobre la capacitacion dada a manera de concurso con el propdésito de confirmar la
comprension y entendimiento de los temas tratados y contribuir con la integracién

y motivacion del ambiente laboral.

En cumplimiento de la norma, en el anexo F se encontraran las evidencias de esta
etapa de implementacién del sistema de gestion de calidad, a través de
sensibilizaciones y capacitaciones al personal de la empresa Palmeras de Puerto
Wilches.
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Ya finalizadas las anteriores etapas de planificacion, documentacion e
implementacion del sistema de gestion de calidad en Palmeras de Puerto Wilches,

se procedi6 a realizar la etapa de medicidn, analisis y mejora.

En esta etapa se aplicaron los mecanismos de medicion los cuales fueron
determinados por los criterios de la satisfaccion del cliente y por las auditorias que
se realizaron. Los resultados de estas mediciones permiten un andlisis donde las
no conformidades son evaluadas y se sugieren las acciones correctivas y

preventivas convenientes.

El objetivo de la mejora continua del sistema de gestion de calidad, es aumentar la

satisfaccion de los clientes y de las partes interesadas.

8.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

Como mecanismo para el seguimiento y medicién de los procesos del sistema de
gestién de calidad, Palmeras de Puerto Wilches establecié una serie de criterios
enfocados hacia la percepcion de sus clientes con base en el cumplimiento de los
requisitos y expectativas del mismo; por consiguiente se disefid un formato Nivel

de satisfaccion del cliente PPW-SGC-F-005 en el cual se evaldan criterios como:

- Disposicion para atender solicitudes y sugerencias.
- Cumplimiento de los requisitos del cliente.

- Servicio Post Venta.

- Manipulacion de los productos.

- Calidad de los productos

- Atencion al cliente.
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Este mecanismo de gestion para el seguimiento y medicion de la satisfaccion de
los clientes es calificado segun lo establecido en los objetivos e indicadores de
gestion. Estos a su vez proporcionan evidencia del desempefio de los principales
procesos de la empresa y ayudan al mejoramiento de la calidad de los productos,
a la gestién de acciones preventivas y correctivas y a la retroalimentacion del

sistema.

8.2 AUDITORIA INTERNA

El propdsito de una auditoria interna es verificar a través de un proceso
sistematico, independiente, documentado y objetivo, si se estdn cumpliendo con
los objetivos y politicas de calidad de la organizacion, y los requerimientos de sus
clientes; a través de controles que han sido definidos y documentados

efectivamente para su adecuado desarrollo e implementacion.

Cuando se implementa un SGC se deben llevar a cabo auditorias internas a
intervalos planificados para determinar si el sistema de gestién de calidad es
conforme con las disposiciones planificadas, se ha implementado y se mantiene
de manera eficaz. Estas auditorias deben ser programadas considerando el
estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar. Es necesario definir
los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y la metodologia.

“Las auditorias internas o auditorias de primera parte, se realizan por, 0 en nombre
de la organizacion, para la revision por la direccion y con otros fines internos,
pueden construir la base para una auto declaracion de conformidad de una

organizacion™®,

¥ Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 1901. Secci6n 3. Nota 1.
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Con el fin de conocer de manera detallada las debilidades y fortalezas en cada
uno de los procesos del sistema de gestion de calidad en Palmeras de Puerto

Wilches se programé una primera auditoria interna.

Para el desarrollo de la auditoria interna se aplic6 nuevamente la herramienta

utilizada en el diagnéstico inicial, su metodologia fue la siguiente.

8.2.1 Programacion

Una vez implementado el SGC y comprobada su eficacia por parte del comité de
calidad se decidi6 solicitar la primera auditoria interna la cual se realiz6 de la

siguiente manera:

Se establecieron las posibles fechas en que se realizarian las auditorias internas.
Para la determinacion de estas fechas se tuvo en cuenta la disponibilidad del
personal entrenado, la no interferencia con las labores productivas y la seguridad
de que el sistema esté debidamente implementado y el proceso de mejora

continua esté funcionando.

Es de notar tal como lo establece la norma el programa de auditoria se planifico,
organizo y se llevo a cabo con todas las formalidades y la seriedad requerida. (Ver
Anexo G).

En esta primera etapa se establecieron las directrices a seguir para el desarrollo
de la auditoria interna. El programa de auditoria se desarrollo mediante los

siguientes pasos:
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a. Seleccion del objetivo, alcance y procesos a auditar

Para la definicion del objetivo se hizo una reunidén en la que se determind que
siendo una primera auditoria se debian revisar todos los debes de la norma tal
como se hizo en el diagnéstico inicial. De esta manera se tendria el diagndstico

inicial como punto de referencia del progreso de la implementacion del SGC.

b. Criterios de auditoria

Como criterio se tomo el cumplimiento de la norma en lo referente a los debes,

estos criterios fueron los que se utilizaron en la herramienta del diagndéstico inicial.

Criterio 0: El requisito no aplica para la empresa. (NA)

Criterio 1: El requisito aplica, pero no estd documentado. (AND)

Criterio 2: El requisito aplica y esta en proceso de documentaciéon. (APD)
Criterio 3: El requisito aplica y esta implementado. (Al)

Criterio 4: El requisito aplica, pero no ha sido auditado. (ANA)

Criterio 5: El requisito ha sido auditado y esta en proceso de mejora. (APM)

Criterio 6: El requisito esta auditado y en mejora. (AM)

Por medio de estos criterios los auditores se basaban para establecer los
hallazgos de la auditoria y fueron utilizados como referencia frente a la cual se

compara la evidencia de la auditoria.

c. Seleccién del equipo auditor

Los auditores internos fueron el Gerente, el Director de Planta, Almacenista de
Produccion y el Coordinador de Calidad. El lider del equipo Auditor fue Fabio
Gbmez, coordinador de calidad quien ostenta el titulo de auditor interno, los

demas habian hecho previamente un curso de auditoria.
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d. Plan de auditoria

El autor de este proyecto y el coordinador de calidad de Palmeras de Puerto
Wilches, acordaron con el equipo de auditoria las fechas y horas en que se
realizarian cada unas de las actividades de la auditoria; la reunién de apertura, la
reunion de cierre y la fecha de entrega del informe de auditoria. El plan de
auditoria se presenta en el anexo G.

En el proceso de preparacion de la auditoria, se establecié un contacto inicial con
el auditado, para establecer los canales de comunicacién, confirmar la auditoria,
solicitar acceso a los documentos pertinentes, determinar las reglas de seguridad

y darles a conocer la composicién del equipo auditor.

8.2.2 Ejecucidn de la auditoria interna

La auditoria interna se realiz0 los dias 17, 18, y 19 de Mayo del 2010.
Para su ejecucion se aplicd, como se anoté anteriormente la herramienta utilizada

en el diagnéstico inicial. La auditoria transcurrié de la siguiente manera:

a. Reunion de apertura

El ingeniero Fabio Gomez en su calidad de auditor lider dirigid la reunién de
apertura. En esta reunién se inform¢ tanto a los auditados como al equipo auditor
sobre el proceso a desarrollar y se dio a conocer el plan de auditoria. Los puntos

tratados fueron:

- Presentacion de la auditoria a los participantes.
- Confirmacién de los objetivos, alcance y criterios de auditoria.
- Confirmacion del horario acordado para las auditorias de los procesos.

- Métodos y procedimientos que se utilizaran para realizar la auditoria.
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- Confirmar los canales de comunicacion formal entre el equipo auditor y el
auditado.

- Metodologias a utilizar por los auditores.

b. Observacion de los procesos

En esta etapa se realizo la auditoria en el lugar de trabajo de cada proceso. Cada
uno de los auditores se concentraba en observar la actuacion del auditor lider
tratando de asimilar los mayores conocimientos posibles y si encontraban alguna
no conformidad la comentaban con el auditor lider a fin de determinar la accién a

sequir.

c. Reunidén de cierre

En esta reunion el equipo de auditores presentd los hallazgos encontrados en
cada uno de los procesos auditados, de tal forma que fueran comprendidos y
reconocidos por los auditados. Los resultados de la auditoria se plasman en el

informe de auditoria en el cual se presenta en el numeral 8.2.3.1.

8.2.3 Resultados de la auditoria

8.2.3.1 Informe de auditoria

La evidencia de la auditoria es el registro de la herramienta del diagndéstico inicial
puesta en marcha, la cual indica los hechos e informacion acerca del estado

Palmeras de Puerto Wilches.

Una vez recopilados todos los hallazgos junto con su respectivo analisis y accion
correctiva a tomar, el coordinador de calidad realiz6 el informe general de la

auditoria. En este informe se establecen las debilidades y fortalezas o acciones
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correctivas y preventivas presentes en el sistema de gestion de calidad, las cuales
estan siendo acatadas por la empresa como se comenta mas adelante. (Ver

anexo H).

8.2.3.2 Acciones correctivas y preventivas

Las acciones correctivas son acciones tomadas para eliminar las causas de las no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir; las acciones
preventivas son acciones para eliminar las casusas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia, tanto las acciones correctivas como las
acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades

encontradas.

En el sistema de gestion de calidad de Palmeras de Puerto Wilches S.A se
document6 cada uno de estos procedimientos, accidn correctiva y accion

preventiva.

Para la planeacién de las acciones correctivas y preventivas del sistema de
gestion de calidad en la Palmeras de Puerto Wilches se realizé una reunion con el
comité de calidad en el cual se estudiaron las observaciones y las no

conformidades encontradas.

Las actividades propuestas para dar solucion a lo anterior son:

- Adecuar un sistema de vigilancia dentro de la semana del 24 al 28 de Mayo
adecuado para la realizacion de las labores propias de este servicio ya que

permite la identificacion y asignacion de responsabilidades sobre aspectos que

puedan ocurrir en un momento dado.
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- Proveer al personal del control de inventarios un formato de los faltantes
comprados.

- Socializar las responsabilidades del personal y darlas a conocer por escrito
dejando copia de recibido.

- Socializar al personal sobre la importancia de la comunicacién dentro de las
dependencias.

- Fortalecer la toma de acciones correctivas y preventivas de cada uno de los
procesos.

- Planear los inventarios de la empresa en el cronograma de actividades y
planificar esta actividad de control.

- Evaluar frecuentemente la eficacia de las capacitaciones otorgadas al personal.

- Generar un formato con requisiciones del material faltante como planificacion de

las compras que se necesitan.

8.2.3.3 Diagnastico final

Los resultados de la auditoria se analizaron graficamente. Estos graficos muestran
el grado de cumplimiento de la implementacion del sistema de gestion de calidad
de Palmeras de Puerto Wilches.

Teniendo en cuenta que la auditoria interna se realizé con base en los criterios
que se utilizaron en el diagnéstico inicial, sabiendo que el diagnéstico final permite
establecer el estado final de la intervencion de la autora de este proyecto en la
empresa Palmeras de Puerto Wilches; y la realizaciéon de la Auditoria brinda
indicadores a partir de los cuales se deberd generar estrategias que permitan

fortalecer o superar los hallazgos.
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Palmeras de Puerto Wilches se encuentra en un porcentaje de avance del 65.88%
sobre el sistema de gestion de calidad, este porcentaje se obtuvo del promedio de

cada porcentaje de los capitulos.

Segun el diagnostico final se puede afirmar que existe un sistema de gestion de
calidad implementado. Al adquirir el compromiso de implementacion del SGC,
Palmeras de Puerto Wilches empieza a aumentar el cumplimiento de los requisitos
de la NTC-ISO 9001:2008. Incrementando con un 44.6% en cuanto al
cumplimiento del numeral 4 (Sistema de Gestion de la Calidad), con un 46,05%
del numeral 5 (Responsabilidad de la direccion), con un 92,05% del numeral 6
(Gestion de recursos), con un 73,95% del numeral 7 (Realizacién del producto) y

con un 49,65% del numeral 8 (Medicion, andlisis y mejora). (Ver Figura 11).

Figura 11. Resultados del diagnéstico final por numerales

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO FINAL POR
NUMERALES
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PORCENTAJE POR NUMERALES

Fuente: El Autor
Mediante los resultados obtenidos una vez implementado el sistema en Palmeras

de Puerto Wilches, como se dijo anteriormente la empresa cuenta con un

cumplimiento del sistema de un 65.88%, estos resultados obtenidos dan a
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conocer que Palmeras de Puerto Wilches se encuentra comprometida con la

mejora continua del sistema de gestion de calidad. (Ver Figura 12).

En la figura 12 se presenta el estado final de cada uno de los “debes” de la NTC-
ISO 9001:2008.

Figura 12. Resultados del diagnostico final
DIAGNOSTICO FINAL DE CADA UNO DE LOS DEBES DE LA NTC 1S09001:2008
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Fuente: El Autor

Por medio del diagnéstico inicial se concluy6 que la empresa estaba en un 4.62%

de cumplimiento del sistema de gestién de calidad.

Al momento de comparar y analizar los resultados del diagndstico inicial vs el
diagnostico final (Ver figura 13), se puede afirmar que existe un incremento de
61,26% (sesenta y uno punto veintiséis por ciento) en cuanto al cumplimiento de

cada uno de los debes de la norma.
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Hallando este porcentaje de cumplimiento de la siguiente manera:

% Incremento = % Incremento Final — % Incremento Inicial
% Incremento = 65.88% —4.62% = 61.26%

Figura 13. Diagnaéstico inicial vs diagnadstico final

DIAGNOSTICO INICIAL vs DIAGNOSTIVO FINAL DE CADA UNO DE LOS DEBES DE LA NTC ISO 9001:2008
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Fuente: El Autor

Para un mejor entendimiento de los resultados del diagnéstico final por capitulos y

de cada uno de los debes de la norma, se recomienda ver el anexo |.

8.3 APORTES

El disefio y la implementacién de una cultura de calidad, la creacién de pautas
para identificar los problemas en procesos y servicios, para crear acciones de
mejora, son aportes con los que la Ingenieria Industrial favorecié visiblemente el
desarrollo estructural, técnico y cientifico de la empresa Palmeras de Puerto
Wilches. El orden de la ingenieria y su razén de ser contempla el desarrollo

integral de la organizacion.
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Es inherente a mi formacion como ingeniera haber logrado crear una cultura
enfocada a la calidad de los productos y procesos, el direccionamiento estratégico
en la politica de calidad, implementando indicadores de gestidon que afectaron
cada una de las areas de la empresa, se realizd la documentacion de los
procesos, y esto permitié detectar, implementar y corregir falencias presentes que

no habian sido identificadas.

Este trabajo se desarrollé gracias a los afios dedicados al estudio de Ingenieria
Industrial, asi como la complementacion de mis conocimientos con el diplomado
Gestion de Calidad en la Norma ISO 9001:2008 en ICONTEC y el diplomado
Modelos Integrados para la Gestion Organizacional HSEQ en Aseduis, un gran
trabajo en equipo conformado con el compromiso de la fuerza de trabajo de
Palmeras de Puerto Wilches y un ambiente laboral 6ptimo que permitid aplicar

eficazmente el proyecto, logrando los objetivos propuestos.

84



CONCLUSIONES

Se implementd el sistema de gestion de calidad en Palmeras de Puerto
Wilches.

Palmeras de Puerto Wilches, brinda un mayor control en la realizacién de sus
procesos y en el cumplimiento de los requisitos y necesidades de sus clientes,

aumentado su satisfaccion y el funcionamiento eficaz de la organizacion.

Con la elaboracion del Manual de Calidad, Palmeras de Puerto Wilches cuenta
con una herramienta de gestién que le permite encaminar sus procesos hacia el
mejoramiento continuo, con el fin de alcanzar las metas trazadas y continuar

con el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).

La identificacién y documentacion de los procesos de la empresa fue completa
gracias a la participacion activa del personal y el alto nivel de compromiso por

la gerencia.

Trabajar bajo los lineamientos de la NTC-ISO 90001:2008, proporciona que las
actividades desarrolladas por Palmeras de Puerto Wilches tenga como finalidad

la satisfaccion del cliente y la mejora continua de sus procesos.
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RECOMENDACIONES

Se le recomienda a Palmeras de Puerto Wilches S.A. seguir con el proceso de
mejoramiento continuo en cuanto al sistema de gestion de calidad, para asi

seguir obteniendo resultados satisfactorios y poder obtener la certificacion.

Revisar y actualizar periédicamente los documentos que soportan el sistema de
gestion de calidad, asi como los procesos de la organizacion con el propésito
de verificar que estos funcionan correctamente, y poder continuar con el

proceso de mejora continua.

Palmeras de Puerto Wilches S.A debe seguir con la fase de sensibilizacion y
capacitacion al personal, pues es de gran importancia la labor desempefiada
en cada uno de ellos y asi poder seguir contribuyendo con la mejora continua

del sistema.

Se requiere un compromiso constante por parte de todo el personal de
Palmeras de Puerto Wilches S.A con el fin de mantener vigente el sistema

implementado y lograr la certificacion.

Se enfatiza realizar otra auditoria interna con el fin de seguir con la mejora
continua del sistema. Esta recomendacién ya esta siendo acatada puesto la
empresa Mantilla Escobar Asociados Ltda., ha sido contratada para prestar sus

servicios con miras de obtener muy pronto la certificacion.

86



BIBLIOGRAFIA

Normas Técnica Colombiana, NTC-ISO 9000:2005, Sistemas de gestion de
la calidad fundamentos y vocabulario. Icontec. 2006. Primera actualizacion.

Bogoté D.C., Colombia.

Normas fundamentales sobre gestion de la calidad y documentos de
orientacién para su aplicacion. Icontec. 2006. Bogotad D.C., Colombia.
Prélogo

Normas Técnica  Colombiana, NTC-ISO 9000:2005, (primera
actualizacion).Sistemas de gestion de la calidad fundamentos y vocabulario.

Generalidades. Icontec. 2006. Bogota D.C., Colombia. Pag. i

Normas Técnica Colombiana, NTC-ISO 9000:2005, (primera
actualizacion).Sistemas de gestion de la calidad fundamentos y vocabulario.
Principios de gestion de calidad. Icontec. 2006. Bogota D.C., Colombia.
Pag. i-ii.

Norma Técnica Colombiana, NTC-ISO 9001:2008, (tercera actualizacion).
Gestion de la calidad. Icontec 2008. Bogota D.C, Colombia.

Norma Técnica Colombiana, NTC 5613:2008. Referencias, bibliografia,
contenido, forma y estructura. Icontec 2008. Bogota D.C, Colombia.

Norma Técnica Colombiana, NTC 1486:2008, (sexta actualizacion.
Documentacion de tesis, trabajos de grado y otros trabajos de
investigacion. Icontec 2008. Bogota D.C, Colombia.

87



e MORALES ARRIETA, Juan Antonio y Velandia Herrera, Néstor Fernando.
Salarios: Estrategia y sistema salarial o de compensaciones. Bogota. Mc
Graw Hill, 1999. p 203 - 204.

e ASEDUIS CAPITULO BUCARAMANGA. Memorias del diplomado en

a

modelos integrados para la gestion organizacional HSEQ , 23° cohorte.

Febrero de 2010.
e SERRANO GOMEZ, Lupita. Administracion de personal. Un desafio

estratégico. Primera  Edicion.Universidad Pontificia  Bolivariana.

Bucaramanga 2005.

88



WEBGRAFIA

PPW [en linea]
<http://www.palmwil.com> [Tomado 05 de Agosto de 2009]

Mitecnologico. Técnicas de recopilacion de informacion. [en linea]
<http://www.mitecnologico.com/Main/TecnicasDeRecopilacionDelnformacio
n>[Tomado el 5 de Agosto de 2009]

Mejora continua. Una necesidad del nuevo mundo. [en linea].

<http://www.tuobra.unam.mx/publicadas/040920103443.htm|> [Tomado el
5 de Agosto de 2009]

Manage. Ciclo Deming. [en linea].
<http://www.12manage.com/methods_demingcycle_es.html > [Tomado 01
de Septiembre de 2010]

Geocite. Ciclo Deming. [en linea].
<http://es.geocities.com/dvalladares66/ger/ii/CicloDeming.htm> [Tomado 01
de Septiembre de 2010]

Carmen Silva Gundelach. Representante de la Direccién. Sistema de
Gestion de Calidad CCHEN [en linea].
<http://www.cchen.cl/27/2003/PDF/9_Sistema_Gestion.pdf#search=%22defi
nir%3A%20implementacion%20de%20un%20sistema%20de%20gestion%?2
0de%20la%20caidad%22> [Tomado el 15 de Agosto de 2010].

Elaboracion de un diagndstico para ver el grado de implantacion y de
desarrollo de la gestidon de la calidad en su empresa. [en linea].
<http://www.scmempresa.com/DiagnosCalidad.htm> [Tomado el 05 de

Febrero de 2010].
89



ANEXOS



ANEXO A.

Diagnostico Inicial



PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A
DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Pagina: 1 de 10

1SO 9001:2008
N°® REQUISITOS DE LA NORMA ESCALA DE VALORACION % DE CUMPLIMIENTO
1SO 9001: 2008 NA | AnD | apD [ Al ] ana | aem | Am NIVELES | SUBCAPITULO CAPITULO OBSERVACIONES
4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 5.4%
4.1 Requisitos Generales 5.4%
aEsté’establecida una . Palmeras de
1. estion de procesos? X 5% Puerto Wilches
k Estan determinados los tiene identificados
2. procesos para el SGC? X 5% los procesos pero
k Esta determinado la no los tiene
3. secuencia e interaccion de X 5% documentados los
los procesos? procedimientos
k Estan establecidos los que se estan
kriterios y los métodos realizando.
4. para asegurar la eficacia X 5%
de los procesos? No se encuentran
i Existe un sistema para claras las
5.  loperary controlar los X 5% caracterizaciones
procesos? de los procesos.
k Existen mecanismos para
asegurar la disponibilidad
de recursos e informacion
6. que ap9yen las X 10%
operaciones y
seguimientos de los
procesos?
k Realizan seguimiento,
7. |medicién y evaluacién de X 10%
los procesos?
kSe implementan las
acciones necesarias que
8. permitan alcanzar los X 5%
resultados planificados?
kLos procesos estan
9. kometidos a mejora X 2%
continua?
k Los procesos contratados
10. externamente se controlan
estan documentados? X 2%
4.2 Requisitos de la Documentacion 5.4% No existe un
4.2.1 | Generalidades 5% manual de
k Esta declarada y funciones.
11. locumentada la politicay .
objetivos de calidad? X 5% No‘ . tlenen‘
definidas ni
12. kExiste el manual de . establecidas la
calidad? X >% politica 'y los
k Existen procedimientos objetivos de
13. |documentados? X 5% calidad.
k Existen los documentos y
registros correspondientes,
14. [que permitan asegurar la
planificacidn, operacion y
control eficaz de los X 5%
procesos?
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PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A
DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

1SO 9001:2008

Pagina: 2 de 10

N° REQUISITOS DE LA NORMA ESCALA DE VALORACION % DE CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
1S0 9001: 2008 NA ] AND | APD | AL | ANA | APM | AM NIVELES | SUBCAPITULO |  CAPITULO

4.2.2 Manual de Calidad 5% No existe un
k Se encuentra el alcance manual de calidad

15. el sistema de gestidn de
la calidad, la justificacion X 5%
ly sus exclusiones?
kSe encuentran

16. |documentados los
procedimientos generales X 5%
del Sistema de Gestion de
Calidad?

4.2.3 Control de Documentos 6.7% Existen

k Se mantienen procedimientos

17. |ctualizados los establecidos, pero
Jdocumentos y/o X 5% estos no  son
procedimientos controlados, ni
especificos? actualizados para
k Existe un procedimiento un mejor
ldocumentado que defina funcionamiento
Jos controles necesarios de los mismos.
para aprobar, describir, No existe un

18.  [actualizar, identificar y X 5% procedimiento
distribuir los documentos para el control de
del SGC? los documentos y
i La documentacidn estd los registros.

19. flalcance de quienes la X 10%
hecesitan?

4.2.4 Control de Registros 5% Se evidencias
k Se establecen, algunos registros
Imantienen y controlan los dentro de la
registros de las revisiones planta extractora

20. fomo evidencia de la X 5% pero estos no
operacion eficaz del estan controlados.
kistema de gestidn de la
calidad?

k Existe un procedimiento
[documentado que defina
los controles para
identificar, almacenar,

21. proteger, recuperar, X 5%
retener y disponer los
registros del SGC?

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 4.05% Se realizan

5.1 Compromiso de la Direccion 2.75% comunicados
- - . X establecidos
kLa dlrescm.n comunica a durante el afio,

22. |a organizacion la llevan
mportancia de satisfacer per.o no SZ |
tanto los requisitos del X 2% reglstro e s

) mismos.
kliente comq los legales y Existe la intencion
reglamentarios? de implementar el
SGC y la
¢ Hay un estilo de disponibilidad de

23. Jiderazgo que impulsa la recursos para el
kcalidad, mejora continua y 2% mantenimiento
satisfaccion del cliente? del mismo.
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1SO 9001:2008

Pagina: 3 de 10

N° REQUISITOS DE LA NORMA ESCALA DE VALORACION % DE CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
1S0 9001: 2008 NA | anp | ApD | Al ANA APM | Am NIVELES SUBCAPITULO | capituLo
k La direccidn lleva a cabo

24. Jas revisiones del SGC? X 5%
kLa direccion asegura la

25. [disponibilidad de X 2%
recursos?

5.2 Enfoque al Cliente 5% Falta implementar
k Se aplican encuestas a mecanismos ante
los clientes para estudiar el incumplimiento
v analizar el cumplimiento de alguno de los

26. [de sus expectativas y X 5% requisitos exigidos
pumentar la satisfaccion? por el cliente.

5.3 Politica de Calidad 3.8% No estd
k Existe una politica de establecida ni

27. kalidad? éEsta adecuada definida una
bl propésito de la X 5% politica de calidad.
organizacion?

k La politica de calidad en

28.  pudeclaracion incluye el
kcompromiso de cumplir
con los requisitos y de X 5%

Imejorar continuamente la
eficacia del sistema?
k Se proporciona un marco

29. [dereferencia para
establecer y revisar los X 5%
objetivos de calidad?

k La politica de calidad es

30. fomunicada y entendida X
lal personal de la 2%
organizacion?

k La politica de calidad es

31. Jrevisada para su continua X 2%
ladecuacion?

5.4 Planificacion 4% No se encuentran

5.4.1 | Objetivos de Calidad 5% definidos los
i Los objetivos de calidad objetivos de

32 kon coherentes con la X 5% calidad.

politica de calidad?
k Los objetivos de calidad

33. on medibles? X 5%
k Se difunden los objetivos
y politica de calidad a los

34. ltrabajadores de la X 5%
organizacién?

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestién de la Calidad 3% Ante la falta de
k Hay una planificacion implementacion

35. documentada del SGC? X 2% de SGC, no existen
- - ., mecanismos  de
k La alta direccion se o

planificacion que
psegura de que se .

36. |mantienen la integridad X 2% permlt.an. dar

del SGC, cuando se cumpllmu‘sr?to a
e ) este requisito.

planifica e implementan

cambios?
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Pagina: 4 de 10

N° REQUISITOS DE LA NORMA ESCALA DE VALORACION % DE CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
1SO 9001: 2008
NA | AND | APD | AI ANA APM | AM NIVELES SUBCAPITULO | capituo
k Existen los mecanismos
Jgue garanticen la
37. fasignacion de recursos
para cumplir con los X 5%
objetivos y planificacion?
5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion 4.75% Palmeras de Puerto
5.5.1 Responsabilidad de la Direccion 5% Wilches posee un
i Existe un organigrama organigrama donde
38.  fon las funciones, s€ mgestrad llas
responsabilidades y X 5% Lr;tser:é:tcil/%r;e;r eosos
aut.c>r4idade5 claramente Exis',ate un magnu.al
definidas? de funciones.
k Son comunicadas dentro
39. [de la organizacién? X 5%
5.5.2 Representante de la Direccion 4.25%
k Existe un representante de
calidad con suficiente
40. futoridad, que asegure la
mplementacién y X 5%
Imantenimiento de los
Jprocesos del SGC?
kSe leinformaala
41. [direccién sobre el X 5%
desempefio del SGC?
LEl representante esta
42. [alificado y entrenado X 5%
para este puesto?
LEl representante
43, Jpromueve la toma de X 2%
conciencia de los requisitos
del cliente?
5.5.3 Comunicacion Interna 5% Existen canales de
i La direccion establece comunicacién
los procesos de pero no son muy
44. comunicacion apropiados eficaces.
dentro de la organizacidn, X 5%
efectuando la eficacia del
SGC?
5.6 Revision por la Direccion 4% No existe un
5.6.1 Generalidades 5% procedimiento o
k La direccidn revisa el documento  que
45  [SGC? X 5% defina los
i La revision incluye la controle:s
evaluacion de las necesarios  para
46. portunidades de mejora X 5% llevar a cabo las
v la necesidad de efectuar revisiones al S(_-EC
kcambios en el SGC? que permita
5.6.2 | Informacién de entrada para la Revisién 5% mejorarlo,
kA partir de la revision se controlarlo y
mplementan acciones mantenerlo;  ya
47. [correctivas y preventivas X 5% que no se
bara mejorar el SGC? .encuentr.a’
5.6.3 | Resultados de la revisién 2% informacion.
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Pagina: 5 de 10

REQUISITOS DE LA NORMA

ESCALA DE VALORACION

% DE CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

N° 1SO 9001: 2008
NA | AnD | APD | Al ANA APM | AM NIVELES SUBCAPITULO | capituo
k Se mantienen registros
48. e las reuniones, X 2%
[decisiones y acciones del
comité?
GESTION DE LOS RECURSOS 6.25%
6.1 Provision de Recursos 5%
kSe determinany
49. proporcionan recursos
para implementary X 5%
Imantener el SGCy
pumentar el la
satisfaccion del cliente?
6.2 Recursos Humanos 5% Faltan registros
6.2.1 Generalidades 5% que demuestren
i Se cuenta con un la  competencia
50. [fpersonal competente y X - del personal
hdecuado a las vinculado.
hecesidades? Existe un
6.2.2 Competencia, Formacién y Toma de Conciencia 5% p.rotocol.c? para la
k Existe un plan anual de vinculacién de
51. formacion que incluya el X 5% Z:;St(:gal denuevlg
[desarrollo de la c,
ompetencia? organizacion per(?
- —— - este  no estd
k La organizacion evalla la
52. [eficacia de la formacion? documentado.
X 5% Se realizan
kSe mantienen los registros capacitaciones
5.3 |propiados de la educacién, internas al
formacion, habilidades y personal.
experiencia del personal? X 5%
k Estd el personal
54. motivado y satisfecho con X 5%
|a organizacion?
6.3 Infraestructura 10% La infraestructura
k Se cuenta con la se encuentra
55. nfraestructura adecuada X 10% segun las reglas
para la realizacion del del ministerio.
trabajo? Los espacios son
k Se cuenta con los equipos adecuados para
56. servicios de apoyo los servicios que
hdecuados para la X 10% alli se prestan.
realizacion del trabajo?
6.4 Ambiente de Trabajo 5% Es adecuado para
éSe realizan mediciones al el personal, pero
57. clima organizacional X 5% no hay registros
periédicamente? sobre las
¢éSe aplica algun plan de mediciones del
58. accién para mejorar el X 5% ambiente de
clima organizacional? trabajo.
7. REALIZACION DEL PRODUCTO 3.5%
7.1 Planificacion de la realizacion del Producto 5%
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REQUISITOS DE LA NORMA ESCALA DE VALORACION % DE CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
N° 1SO 9001: 2008
NA | AnD | APD | Al ANA APM | AM NIVELES SUBCAPITULO | capituo
KEn la planificacion se No existen
60. [considera la relacién con X 5% evidencias
otros procesos? suficientes sobre
i Se cuenta con los la prestacion del
61. |procesos de validacién e X 5% servicio
inspeccion del producto?
7.2 Procesos Relacionados con el Cliente 3% Falta llevar mejor
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto 5% los registros sobre
i Se llevan registros que los productos.
proporcionen evidencia
62. [de que los productos
10%
kcumplen con los X
requisitos del cliente,
incluyendo las actividades
de venta y posteriores a la
misma?
63. [ Estan definidos e
jdentificados los X
requisitos legales y 0%
reglamentarios de los
productos?
7.2.2 | Revision de los requisitos relacionados con el producto 1% Palmeras hace la
i Se chequea y se revisa lo revision de los
64. |que espera el cliente X requ{sitos
lantes de la aceptacion de 0% rglauonados por el
la firma del contrato? cliente per? ,falta
— un procedimiento
k Se encuentran definidos para evidenciar su
65. Jos requisitos de los X 2% compromiso %
productos? cumplimiento.
7.2.3 Comunicacion con el Cliente 3% Faltan  controles
i Existe una comunicacién de medicién de
66. [laray abierta con el X 5% grado de
kliente? satisfaccion de los
k Hay contratos formales clientes.
67. [con los clientes y se
incluyen los requisitos en X 2%
el mismo?
k Existe un sistema para
68. [tratar las quejas e
implementar las mejoras X 2%
de las mismas?
7.3 Disefio y Desarrollo 0% Este numeral se
7.3.1 | Planificacién del disefio y desarrollo 0% excluye debido a q
] Palmeras de
kDentro de la .
e - Puerto Wilches no
planificacion del disefio y L
[desarrollo del producto o disefia los
69. kervicio, se establece la productos que
revision, verificacion, X 0% pr.esta a sus
. clientes.
responsabilidad y
utoridad para cada
etapa?
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REQUISITOS DE LA NORMA
1SO 9001: 2008

ESCALA DE VALORACION

% DE CUMPLIMIENTO

NA | anD | app | Al ]

ANA

| apm | Am

NIVELES

SUBCAPITULO |

CAPITULO

OBSERVACIONES

7.3.2

Elementos de entrada par

a el disefio y desarrollo.

0%

70.

KEn la realizacion del
disefio, se toma en cuenta
|os requisitos funcionales,
los reglamentos legales y
su aplicacion?

0%

Resultados del disefio y desarrollo

0%

71.

k Los resultados del disefio,
permiten verificar el
cumplimiento de los
requisitos de entrada para
el disefio y desarrolloy
hace referencia a los
kriterios de aceptacion del
producto?

0%

7.3.4

Revision del disefio y desarrollo

0%

72.

k Se realizan revisiones
sistematicas del disefio y
[desarrollo del producto,
para evaluar la capacidad
[de cumplir los requisitos?

0%

Verificacion del disefio y desarrollo

0%

k Se llevan registros de los
resultados de verificacion
del disefio y desarrollo?

X

0%

Validacion del disefio y desarrollo

0%

74.

k Se llevan registros de los
resultados de validacion del
disefio y desarrollo?

X

0%

7.3.7

Control de los cambios de

| disefio y desarrollo

0%

75.

k Se llevan registros de los
resultados de cambios del

diserio y desarrollo?

0%

7.4

Compras

5%

7.4.1

Procesos de Compras

5%

76.

k Hay un proceso de
kcompras establecido?

5%

77.

k Se establecen criterios
para la selecciodn,
evaluacion y la re-
evaluacion de los
proveedores y se
Imantienen registros?

5%

7.4.2

Informacién de las Compr:

as

5%

78.

k Estan descritos los
requisitos del los
productos a comprar?

5%

7.4.3

Verificacion de los productos comprados

5%

No se encuentra
definido un
proceso de
compras.

No se evidencian
registro de la
evaluacion de
proveedores.

79

¢Se documenta la
\verificacidn de los

productos comprados?

5%
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REQUISITOS DE LA

ESCALA DE VALORACION

% DE CUMPLIMIENTO

NORMA 1SO 9001: 2008

NA|AND|APD|AI|ANA|APM|AM

NIVELES

SUBCAPITULO

CAPITULO

7.5

Produccion y Prestacion del Servicio

3%

7.5.1

Control de la produccion y de la prestacion del servicio

5%

80.

éSe lleva control de la
producciony la
prestacion del servicio?

5%

Validacién de los procesos de la

producc

ion y de la prestacion del servicio 0%

81.

¢Se validan los procesos
de produccion y se lleva
registro de las mismas?

0%

82.

¢éSe lleva control de los
equipos de medicidny
seguimiento?

0%

83.

éSe validan los
resultados?

0%

Identificacion y Trazabilidad

5%

84.

¢Se identifican el estado
del producto respecto a
los requisitos de
seguimientoy
medicion?

5%

85.

k Se controla la
identificacion unica del
broducto y se mantienen
registros?

5%

Propiedad del Cliente

0%

k Existe un procedimiento
para cuidar los bienes de
los clientes y proteger la
informacién confidencial?

0%

Preservacion del producto

5%

87.

k Existe un procedimiento
para preservar el
producto durante el
proceso interno y la
entrega al destino
previsto?

5%

7.6

Control de los equipos de seguimiento y

medicion

5%

88.

kSe evalla y registra la
lvalidez de los resultados
de las mediciones de un
broducto no conforme y
ke toman acciones?

5%

89.

¢Existen registros de los
resultados de la
calibraciéony
verificacion?

5%

OBSERVACIONES

No existen
controles
aplicados al

proveedor ni al
producto.

Este numeral se
excluye

Falta  establecer
un procedimiento
documentado
para ejercer
mayor control.

Se evalia el
control de equipos
pero no hay
registros
suficientes.
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REQUISITOS DE LA NORMA ESCALA DE VALORACION % DE CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES

N° 1SO 9001: 2008

NA | AnD | apD [ Al ] ana | aem | Am NIVELES | SUBCAPITULO CAPITULO
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 4.15%

8.1 Generalidades 5% Palmeras maneja
k Hay procesos de una encuesta
seguimiento, medicion, dirigida a sus

90. fandlisis y mejora para X 5% clientes sobre
ldemostrar la conformidad medida de
de los productos? satisfaccion del

cliente, pero sobre
i Existen procesos de estan no se realiza
91. peguimiento, medicién, control alguno.
nalisis y mejora para X 5%
[demostrar la conformidad
mejora del SGC?
8.2 Seguimiento y Medicion 7.5% No se tiene
8.2.1 Satisfaccion del cliente 5% documentado un
- - — procedimiento
k Se mide la satisfaccién o
92.  ldel cliente? X 5% para las auditorias
internas
8.2.2 Auditoria interna 5%
k Estd definido y
[documentado un proceso

93. e auditorias internasy se X 5%
lleva a la practica?

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos 10%
Existen mecanismos y/o
Imétodos para el

94. peguimiento y medicion X 10%
de los procesos en el
SGC?

8.24 Seguimiento y medicion del producto 10%
k Existe seguimiento y
Imedicion de las

95. [caracteristicas del 10%
producto para verificar X
lgue cumplan con los
requisitos del SGC?

k Existen evidencias de la

96. fonformidad y X 10%
laceptacion del producto?

8.3 Control del Producto No Conforme 4.25% No existe un
i Esta definido y procedimiento
documentado un para llevar mejor

97. [procedimiento de control X 5% los controles del
[de no conformidades y se producto no
leva a la practica? conforme.
kSe identifican y
controlan las no
kconformidades de un

. X 5%

98. Jproducto, para prevenir
u uso y entregas no
intencionadas?
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REQUISITOS DE LA NORMA

ESCALA DE VALORACION

% DE CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

N° 1SO 9001: 2008
NA | AND | APD | AI ANA APM | AM NIVELES SUBCAPITULO | capituo
k Se toman acciones
lapropiadas a los efectos

99. Jeales o potenciales de la X 5%
ho conformidad del
producto?

k Mantienen registros de

100. Jas no conformidades? X 2%

8.4 Analisis de Datos 2% No se lleva control
k Se analizan los datos de los indicadores
obtenidos de las no de los procesos ya

101. [onformidades para la X 2% que estos no se
eficacia y mejora han definidos en
continua del SGC? su totalidad.

8.5 Mejora 2% No son llevadas a

8.5.1 Mejora Continua 2% conciencia la toma
i Hay un sistema de acciones
[documentado para correctivas o
102. |mantener en marcha la X 2% preventivas,
Imejora continua del SGC? algunas veces no
8.5.2 | Accién Correctiva 2% se realizan ya que
k Existe un procedimiento no son
[documentado para definir controladas.
|as acciones correctivas y 2%
103. [l tratamiento de las X )
Imismas?
8.5.3 Accion de Preventiva 2%
k Existe un procedimiento
[documentado para definir
|as acciones preventivas y 2
104. el tratamiento de las X :

mismas?
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1. PROPOSITO DEL MANUAL DE CALIDAD

El Manual de Gestion de Calidad de Palmeras de Puerto Wilches S.A. busca representar de
forma clara y coherente a la organizacién como un sistema de gestion basado en
estandares de calidad que asegura la prestaciéon de todos los servicios resultantes de los
procesos realizados en la organizacién. Palmeras de Puerto Wilches S.A. ha implementado
y estructurado el Sistema de Gestion de Calidad para prestar un mejor servicio a sus
clientes, proveedores, recurso humano, entre otras; esto con el fin de orientar el
desarrollo de las actividades encaminadas a la calidad, agradeciendo el compromisoy la

responsabilidad de la alta direccién y de su personal.

Este documento tiene por objeto enunciar la Politica de calidad, los Objetivos de calidad,
el alcance del sistema y la justificaciéon de las exclusiones respecto a la Norma NTC-ISO
9001:2008, en donde la interaccion de los procesos hacen posible el logro de la misién y
define la forma como la organizacion mediante la implementacién del Sistema de Gestién
de Calidad da cumplimiento a los requisitos legales, reglamentarios y técnicos, que
permiten atender y satisfacer las necesidades del clientes. Es por esto que el presente
documento se convierte en una herramienta Util para presentar la empresa a los nuevos

empleados y a las partes interesadas que lo requieran.

1.1 ALCANCE DEL MANUAL DE CALIDAD

El Sistema de Gestidon de Calidad aplica a la extraccién industrial del fruto de palma
aceitera, aceite crudo de palma, aceite de palmiste y subproductos de calidad a costos

razonables para satisfacer a nuestros clientes.
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1.2 EXCLUSIONES

Los siguientes numerales de la Norma NTC-ISO 9001:2008 no aplican en Palmeras de

Puerto Wilches:

7.3 Disefio y Desarrollo: Palmeras de Puerto Wilches dentro de sus funciones y servicios
no desempefia alguna que contemplen disefios ya que su funcidn primordial es la

extraccidn del fruto de palma aceitera, aceite crudo de palma, aceite de palmiste.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y prestacion del servicio: Las actividades
gue se ejecutan en Palmeras de Puerto Wilches se les realiza seguimiento y medicidn para
garantizar el cumplimiento de los requisitos del cliente, y la verificacion del aceite crudo
de la palma contenidas en el alcance se hace en el transcurso del proceso productivo,

permitiendo localizar los defectos antes que sea entregado al cliente para su utilizacidn.
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2. INFORMACION DE LA EMPRESA
2.1 DATOS GENERALES

Razodn Social: Palmeras de Puerto Wilches S.A.
Representante Legal: Dr. Omar Cadena Gémez

Nit: 890211902-3

Direccidn Comercial: Calle53#35A-16

Domicilio Bucaramanga: 6432856 — 6571976

2.2 RESENA HISTORICA

Palmeras de Puerto Wilches, fue fundada el 26 de Noviembre de 1.985 en Bucaramanga
cumpliendo los deseos de integracion de cultivadores de palma africana, siendo socios
accionistas entre otros: SANTANDEREANA DE ACEITES S.A., LUIS JOSE ALVAREZ ARDILA,
SERGIO RANGEL CONSUEGRA, ENRIQUE PEREZ BARRERA con una participacién del 83.4% y
FONDISER con una participacion del 16.6% de las acciones, lo cual hizo en un comienzo
gue la sociedad se registrara como Sociedad Andnima de Economia Mixta. A partir de

1.992 el 100% del capital es netamente privado de inversionistas de la region.

El objetivo de sus actividades se basa en el fomento de la siembra, cultivo y explotacién de
plantas oleaginosas; el producto principal de la Empresa es el Aceite crudo de palma
africana. Su capacidad de produccidn se inicié con 5 TON/H, posteriormente subié a 15
TON/H, luego a 21 TON/H y mas tarde a 33 TON/H. Desde el segundo semestre del afio
2008, y finalizando en el primer semestre de 2009, la planta extractora de Puerto Wilches
ha sido objeto de un importante proceso no solo de ampliacion sino también de
modernizacién de equipos permitiendo un proceso anual de mdas de 230.000 toneladas de

fruto.
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Para la distribucién de la infraestructura se adquirieron 5 fincas: El Rodeo |, I, Santa Ana,
Sotara y La Esperanza compradas en 1.985, 1.987, 1.988, 1.991, 2.000, y 2002
respectivamente, con una extensién total aproximada de 744 hectareas, ubicadas en el
Km. 8 via Puerto Wilches donde se instalé la planta extractora y los cultivos; la planta
cuenta con las instalaciones de Administracién y la maquinaria necesaria para realizar el
proceso de extraccion, clarificacion y almacenamiento en aceite y torta. Las oficinas de
administraciéon en Bucaramanga se encuentran ubicadas en la Calle 53 No. 35a — 16. La
planta cuenta con un talento humano de aproximadamente 62 empleados de los cuales
13 pertenecen a la Administracion en Bucaramanga y los restantes tienen su domicilio en

Puerto Wilches, laborando en plantacion y en la planta extractora de aceite.

En la actualidad la empresa cuenta con 184 accionistas y un capital suscrito de 706.945
acciones. La administracidon esta a cargo del Ingeniero Industrial Omar Cadena Gdmez,
guien posee la exigente labor de planear y ejecutar las estrategias hacia el logro de los
objetivos y proporcionar un futuro promisorio de la empresa. En el afio 2004 la empresa

adiciond la infraestructura necesaria para producir aceite y torta de palmiste.

2.3 MISION

Extraer industrialmente del fruto de palma aceitera, aceite crudo de palma, aceite de
palmiste y subproductos de calidad a costos razonables, con el apoyo eficiente
colaboracién de nuestros trabajadores y proveedores, a fin de atender la demanda
nacional, y para impulsar el desarrollo socio-econdmico de la region y la comunidad donde

operamos.
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2.4 VISION

El propdsito de Palmeras de Puerto Wilches es ser una de las empresas mas eficientes y
rentables del sector, altamente competitiva, lider en responsabilidad social y manejo
ambiental, teniendo por valores la confianza, la transparencia, la rectitud y el

compromiso.

2.5 NUESTROS VALORES

Todas las personas que conformamos a Palmeras de Puerto Wilches S.A. CREEMOS que:

1. Es necesario lograr un entorno justo para obtener la inversidn de nuestros accionistas.
2. Nuestro recurso mas valioso son nuestros trabajadores.

3. Las utilidades de la empresa son la base fundamental para su permanencia y
crecimiento.

4. Cada trabajador debe ser tratado con justicia, dignidad y respeto.

5. Debemos mantener un didlogo abierto, sincero y cordial con nuestros empleados,

clientes, proveedores y con la comunidad en general.
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2.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

ASAMBLEA GENERAL
DE ACCIONISTAS

y

JUNTA DIRECTIVA

FEEEE NN NN NN EENEENEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE
.
y

REVISORIA GERENFEIGENERAE SECRETARIA
CISeAL | OF GERENCIA
[ |
DIRECTORA DIRECTOR DE
ADMINISTRATIVA Y PLANTA
FINANCIERA
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DIRECTORA ADMINISTRATIVA

Y FINANCIERA
]

' ' ! Y
ADMINISTRACION COORDINADORA COORDINADOR JEFE DE TALENTO
FINANCIERA DE VENTAS DE CALIDAD ‘ HIIMANO
AUXILIAR AUXILAR DE

CONTARIF NAMINA

PERSONAL
OFICIOS VARIOS
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JEFE DE JEFE DE
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MANTENIMIENTO
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SUPERVISOR DE
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SUPERVISOR DE
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FI FCTRICISTAS

111



MANUAL DE CALIDAD DE Cédigo: PPW-GMC-M-002
@ PPW PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A. Versién: 01
B Pagina: 10 de 44

2.7 PROCESO PRODUCTIVO PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A.

PROCESO DE EXTRACCION DE ACEITE Y ALMENDRA.
Caracteristicas del Proceso:
La Planta Extractora tendra una capacidad nominal de 40 ton de FFB por hora, dada por

las cuatro (4) prensas existentes.

El proceso de extraccién de palma es un proceso fisico, utilizando medios mecdnicos e
hidraulicos sin que medie utilizacién de producto quimico alguno. El aceite y la almendra
de la palma, son los dos productos que se obtienen del proceso en el cual, se distinguen

las siguientes Operaciones Unitarias, que comprenden Procesos y sub procesos.

1) Recepciodn: Es el primer y esencial proceso para la contabilizacién de la materia prima
gue entra al proceso puesto que de aca depende la remuneracion que reciben nuestros

proveedores y se califica la calidad de la fruta con que llega a la planta.
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2) Esterilizacion (utilizacion de vapor): El proceso de esterilizacion o cocinado es el de
mayor cuidado ya que su efectividad depende en buena parte la eficiencia de los demas
procesos y/o etapas de la Planta Extractora.

La fruta almacenada en trenes (9 canastas cada uno), es introducida a las autoclaves las
cuales operan con vapor sobresaturado a 2.8 bar (40 psi) procedente de las turbinas
generadoras de energia.

El ciclo de esterilizado se lleva a cabo durante 90 a 120 minutos y se emplean dos picos de
entrada de vapor con el objeto de mejorar la desaireacion de la autoclave y lograr la

temperatura recomendada para el esterilizado.

Los objetivos del proceso de esterilizacion son:

a. Hidratar el peciolo para facilitar el desprendimiento del fruto del raquis en el proceso
siguiente.

b. Inactivar la accidon de las enzimas lipasas causantes del desdoblamiento del aceite en
acidos grasos libres.

c. Acondicionar el mesocarpio para el ablandamiento de la fibras lograr una mayor

eficiencia del proceso de maceracion.
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d. Deshidratar la almendra dentro del contenido de las nuez para u facil liberacién al

momento del rompimiento de la nuez.

3) Desfrutacion de racimos de fruta cocinada (proceso mecanico): Los racimos
esterilizados son elevados por una grua y descargados en la tolva del tambor desfrutador
donde se provoca el desprendimiento de los frutos del racimo, abandonando el tambor a

través de las ranuras longitudinales que dispone.

Los raquis o tusas salen por la parte final del tambor y se descargan a la banda
transportadora y de aqui mediante carretones se los envia al campo para utilizarlos como

abono organico de alta eficiencia, debido al alto contenido de potasio y nitrégeno.

Los frutos son transportados hacia el proceso de maceracidon 6 digestidon, mediante un

elevador y un transportador distribuidor a los digestores.

4) Digestion, Macerado de frutos (proceso mecdanico): Los frutos esterilizados son
pasados a la etapa de maceracion o digestion. El digestor es un cilindro con brazos

agitadores rotatorios y expulsores que desprenden el mesocarpio de la nuez y exponen las
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celdas de aceite a la accién mecdnica de prensado en la

extraccion mecanica del mismo.

prensas, para facilitar la

Los digestores estdn provistos de inyectores de vapor que mantienen la masa interna a

unos 90°C, reduciendo la viscosidad del aceite y facilitando la extraccidn.

5) Extraccidn, Prensado de frutos (proceso mecanico): El fruto macerado pasa a la etapa

de extraccion la cual se lleva a cabo con prensas de doble tornillo que giran en sentido

inverso uno del otro y por la alta presidon que se ejerce, se extrae la fase liquida, la misma

gue se descarga en el tamiz y finalmente va a dar a Clarificacidn. La fase sélida o torta se

descarga por un transportador secador de paletas hacia la separacién neumatica de fibra 'y

nuez.

- Tamizado (proceso mecanico): El objetivo del tamizado es eliminar la mayor cantidad de

fibras y sélidos que contiene el licor de prensa para aumentar la eficiencia de separacién
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del aceite en el tanque clarificador. Las fibras retenidas las cuales contienen un gran
porcentaje de aceite se reciclan en las prensas.
Al tamiz se le agrega agua para ayudar a la limpieza de la malla y aumentar la dilucién del

aceite crudo. Este aceite es bombeado a la seccion de clarificacion.

6) Clarificacion (proceso mecanico que por decantacion se hace la separacion el aceite
del agua): El objetivo del tanque clarificador es separar el aceite de los lodos y del agua
mediante decantacion. Esta operacién se realiza a temperatura de 95°C, condicién esta

que permite la mayor diferencia de densidades entre el aceite y el agua.

El aceite humedo se descarga para su purificacion y secado en un tanque de

almacenamiento, mientras, que los lodos son descargados en un tanque adicional.

- Deshidratado del aceite de palma (proceso fisico): El contenido del tanque de aceite
hiumedo es bombeado al taque sedimentador el cual decanta aquellas particulas pesadas
del aceite y lo precalienta a temperaturas mayores de 90 °C para deshidratar un poco el
aceite, desde ahi es bombeado a el sistema secador de vacio el cual es sometido a un

vacio de -20 PSI para separar el aceite del agua y eliminar al maximo el agua del aceite,
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obteniéndose un aceite deshidratado el cual es almacenado en los tanques para su
posterior despacho.

- Ciclonado y tamizado de lodos (proceso mecanico): Desde el fondo del tanque por
medio de una bomba se transporta el lodo aceitoso hacia el ciclon desarenador, las arenas
gruesas son descargadas en un tanque de arenas y el lodo liviano se lo envia a un tanque o
recipiente de lodos. Esta fase liviana mediante una bomba se lo transporta al filtro
rotativo para desaparecer las aglutinaciones que se pudieron formar por accién de la
polarizacién del liquido efecto del bombeo, las arenas gruesas que son enviadas al tanque

de arenas, mientras, la fase oleosa es conducida a los separadores centrifugos.

7) Centrifugado del lodo aceitoso (proceso mecanico, usando la fuerza centrifuga un
rotor separa el aceite del lodo): El lodo aceitoso proveniente del fondo de los
clarificadotes es sometido a altas rotaciones con las centrifugas y el aceite es separado del
lodo vy el agua los cuales descargados al florentino y una fase aceitosa que es descargada a

los clarificadores.

8) Desfibrado, Por accion de una columna neumadtica se separa la fibra de la nuez

(proceso mecanico): A través del transportador de torta el material se seca y es conducido
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hacia una columna de separacién neumadtica en la cual por efecto del aire la fibra se
separa de la nuez, la fibra es arrastrada por la corriente de aire, y el material pesado
compuesto principalmente por nueces caen al fondo de la columna.

El material liviano sirve de combustible para los calderos, mientras la fase pesada cae al

tambor pulidor.

- Pulido de nueces de palma (proceso mecanico): El objetivo de este proceso es pulir las
nueces quitando los pedazos de fibra y la cola que le quedan a las nueces con el objeto de
aumentar la eficiencia del desbastado de la cascara.

Adicionalmente, el tambor estd provisto de ranuras que permiten la evacuacién del

sistema de materiales, como piedra y trozos metalicos.

9) Palmisteria, procesos que por accion mecanica se hace la extraccion de almendra de
la nuez: En este proceso mediante la ruptura de la nuez se libera la almendra, el cual es
sometido a un proceso de secado en el silo secador de almendra mediante transferencia
de calor indirecto y luego empacado, de esta manera ser enviado a las plantas de
palmiste, en la cual se obtiene el aceite y la torta de palmiste, el aceite de palmiste es de
composicidn quimica y caracteristicas diferentes a el aceite de palma, el cual tiene

diversos usos.

- Secado de nueces (proceso fisico): Se dispone de un silo secador de nuez, provisto de
radiadores de secado. La eliminacién de la humedad presente en la céscara, favorece el

proceso de rompimiento del cuesco y la separacién de la almendra.

- Quebrado de nueces (proceso mecdanico) y Separacion neumatica de cascara -almendra

(proceso mecanico): Las nueces secas son transportadas a un tambor clasificador en
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donde son separadas por tamafios y posteriormente son descargadas a un triturador de

nuez.

Las almendras y la cascara son transportadas hasta un separador neumdtico donde la
corriente de aire, arrastra la cédscara y polvo, en tanto que la almendra es descargada en

una banda transportadora y a un silo de secador de almendras.

- Secado o deshidratacion de almendras (proceso fisico): Con el objeto de deshidratar la
almendra para una mejor extraccion del aceite en el proceso del prensado con los expeler,

para esto se utilizan intercambiadores de calor (radiadores de secado) con aire caliente.

La almendra seca se la envia a despachos o su procesamiento para la extraccidon de aceite

y torta de palmiste.

10) Planta palmiste, al igual que la extraccién del aceite de palma se hace usando
maquinas que prensan la almendra seca y extraen el aceite de palmiste y la torta la cual se

usa como alimentos para ganado.
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3. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

3.1 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La alta direccién de Palmeras de Puerto Wilches S.A. Tiene la autoridad de designar como

representante de la Direccién al Gerente General, quien con independencia de otras

actividades a su cargo, tiene la autoridad y responsabilidad para impulsar el sistema y

tiene las siguientes funciones:

Orientar en la creacion de los objetivos del sistema, logrando que sean coherentes con
la politica de calidad y que estos se puedan cumplir.

Velar por el cumplimiento de la politica y los objetivos de calidad.

Examinar el grado de cumplimiento de los objetivos de calidad.

Asegurar que la politica del SGC sea adecuada para la empresa y que sea revisada
continuamente para la mejora del sistema.

Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el
SGC.

Mantener informados a los socios sobre el desempeio de SGCy de cualquier necesidad
de mejora.

Realizar analisis de las necesidades de los clientes y la eficacia del SGC.

Motivar al personal siendo un predicador de la calidad.

Promover la toma de conciencia sobre los requisitos del cliente en todos los niveles de
la organizacion.

Planificar y ejecutar auditorias internas con el fin de conocer el estado del SGC.

Apoyar en la ejecucidn de las distintas fases de implementacion del SGC.

Asegurar que se mantiene el SGC con los cambios realizados.
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En constancia de lo anterior se firma el dia 08 de Enero del 2010

Atentamente, /
Fe //
2L

OMAR'CADENA GOMEZ
Gerente General

3.1.1 Revision por la Direccion

La revisidn por la direccidon ayuda a la mejora continua del sistema de gestion de calidad

de la empresa.

La revisidon por la direccidon es el proceso mediante el cual la alta direccion de la empresa
revisa el sistema de gestion de calidad, para asegurarse de su conveniencia, adecuacién y

eficacia continua.

La alta direccion debe desarrollar la actividad de revision por la direccién mas alld de la
verificacidn de la eficacia y eficiencia del sistema de gestion de calidad, convirtiéndola a
un proceso que se extienda a la totalidad de la organizacion y que evalué también la
eficiencia del sistema. Mediante su liderazgo la alta direccion debe estimular el
intercambio de nuevas ideas con discusiones abiertas y evaluacion de la informacién de

entrada durante las revisiones por la direccion.

En la revisidn por la direccidn se verifica y analiza cada uno de los siguientes aspectos:

- Revision de la Politica de calidad.

- Revisién de los objetivos de calidad.
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- Resultados de los indicadores de gestion. Retroalimentacién con el cliente.
- Resultado de la auditoria interna.

- Estado de acciones correctivas y preventivas.

- Cambios que pueden afectar el S.G.C.

- Seguimiento de actividades del plan general.

- Recomendaciones para la mejora.

3.2 COMUNICACION INTERNA

La alta direccion de PPW asegura que se establezcan dentro de la organizacidn, los
procesos de comunicacion en funcion de la eficacia del sistema de gestion de calidad.

Por medio de los canales de comunicacién que se utilizan en PALMERAS DE PUERTO
WILCHES se anuncian las estrategias e informacion del sistema como son los objetivos,
politica secuencia e interaccién de procesos y los diferentes requisitos establecidos por la
NTC ISO 9001:2008.

Estos canales de comunicacion son:

- Reuniones grupales de cada lider del proceso con sus colaboradores.

- Reuniones en las cuales se recuerda y mantiene el compromiso con el sistema de
gestion de calidad.

- Boletines publicados en las carteleras de la empresa.

- Correos electrénicos comunicando actividades que se requieren realizar.

3.3. POLITICA DE CALIDAD
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de aceite de palma, almendra, aceite de palmiste y torta, cumpliendo con los pardmetros

de calidad de nuestros clientes.

Para ofrecer productos de calidad, nos centramos en los requisitos de la norma ISO
9001:2008, lo que nos consolida como una organizacion comprometida con la satisfaccion
de nuestros clientes, relaciones de mutuo beneficio con nuestros proveedores, asi como
un elemento continuamente aportante para el desarrollo econédmico, ambiental, y social

de la region.

3.4 OBIJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos de calidad deben ser coherentes con la politica de calidad y el compromiso
con la mejora continua y su logro debe poder medirse, se evidencian por medio de
indicadores y se puede ver el cumplimiento o no de las metas estipuladas en la politica.

Una vez definida la politica de calidad se revisaron, adecuaron, y aprobaron los objetivos
de calidad con el propdsito de que fueran coherentes con la finalidad del sistema y la

politica de calidad, estos son:

e Mejoramiento continto del sistema de gestién de calidad.

e Cumplimiento con los requisitos legales y de la norma I1SO 9001:2008 aplicables a
la organizacion.

e Incrementar la satisfaccion de los clientes de la empresa.

e Difundir la politica a tola la organizacion.

e Optimizacién de recursos y mejoramiento continlo de los procesos.
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Tabla de control de objetivos de calidad y sus mediciones

UNIDAD
OBIJETIVOS DE | NOMBRE DEL DE FORMULA DE FRECUENCIA | META | RESPONSABLE
CALIDAD INDICADOR MEDIDA CALCULO DE ANALISIS
(# acciones
correctivas
Mejorar Estado de % cerradas/# Coordinador
continuament acciones acciones Semestral 82% de calidad
e el SGC correctivas correctivas
identificadas y
documentadas) x
100
(# requisitos que se
Cumplir con Cumplimiento cumplen/ #
los requisitos de requisitos % requisitos Semestral 100% Gerente
legales legales aplicables) x 100
(>resultados grado
Satisfaccion % de satisfaccion del Trimestral 80% Coordinador
Incrementar la del cliente cliente/ #clientes de calidad
satisfaccién de encuestados) x 100
los clientes Cumplimiento (# productos
a tiempo con entregados a Jefe de
la entrega del % tiempo/ # Trimestral 90% Produccion
producto productos
vendidos) x 100
(Calificacidn
Mantener Evaluacion de promedio en Jefe de
personal desempeno evaluacién de Semestral 80% Recurso
competente del personal % desempefio/total Humano
para el pruebas
Sistema de realizadas)x100
Gestion de (# empleados
Calidad Difusion de la enterados de la Coordinador
politica de % politica/ # total de Anual 100% de calidad
calidad empleados) x 100
(S presupuesto real
Optimizar los Cumplir la % ejecutado/ S Trimestral 90%
recursos ejecucion presupuesto Gerente
presupuestal asignado del
afio)x100
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3.5 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Para garantizar unos resultados eficientes dentro de las organizaciones, es necesaria la
aplicacion de un sistema de procesos y actividades que se involucran dentro de una

empresa.

Un enfoque basado en procesos es una excelente manera de organizar y gestionar las

actividades del trabajo para crear valor para el cliente y partes interesadas.

El sistema de gestién de calidad de Palmeras de Puerto Wilches S.A., se construye bajo el
enfoque basado en procesos, con el fin de desarrollar, implementar y mejorar la eficacia

de la compaiiia.

Los procesos de la empresa se dividen en:

Procesos Gerenciales o Estrategias

Proceso de Direccionamiento y Planeacion Estratégica: Su objetivo es revisar el SGC de
Palmeras de Puerto Wilches S.A. para asegurarse de su adecuacion, implementacién y
eficacia y/o mejora continua, la revisién incluye la evaluacion de las oportunidades de
mejora y la necesidad de efectuar cambios en el SGC incluyendo la politica, los objetivos y
las metas, generando estrategias para el cumplimiento de las mismas. Para el desarrollo

de las siguientes actividades se tiene los siguientes documentos:

PPW-DPE-C-003 Caracterizacion proceso de Direccionamiento y Planeacién
Estratégica.
PPW-DPE-P-001 Procedimiento de Direccionamiento y Planeacion Estratégica.
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Proceso de Gestién de Mejora Continua: Tiene como objetivo formular, ejecutar y evaluar
las acciones que permitan lograr los objetivos establecidos y también debe planificar e
implementar los procesos de seguimiento, medicién, andlisis y mejora del sistema de

gestion de calidad. Para el desarrollo de las siguientes actividades se tiene los siguientes

documentos:

PPW-GMC-M-002 Manual del Sistema de Gestion de Calidad.
PPW-GMC-C-001 Caracterizacion del proceso Gestién de Mejora Continua.
PPW-GMC-P-011 Procedimiento de Acciones Preventivas y Correctivas
PPW-GMC-P-013 Procedimiento de Auditoria Interna.

Proceso de Revisidon Gerencial: Dirigir la organizacién basado en lineamientos estratégicos,
gestionando adecuadamente los recursos a los procesos de la organizacion, revisando el
SGC para asegurar la adecuacion y eficacia. Estos procesos estan vinculados al ambito de
las responsabilidades por la direccién.

Para el desarrollo de las siguientes actividades se tiene los siguientes documentos:

PPW-RGE-C-002 Caracterizacién del proceso Revisidn Gerencial.
PPW-RGE-P-002 Procedimiento Revisién Gerencial.

Procesos Operativos o Funcionales

Proceso de Gestion de Compras: Su objetivo es proveer de forma oportuna, efectiva y
eficaz los productos y servicios requeridos por cada uno de los procesos del sistema de
gestion de calidad, a su vez buscando encontrar precios razonables, calidad y duracion
para garantizar su éptimo funcionamiento. Para el desarrollo de las siguientes actividades

se tiene los siguientes documentos:
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PPW-GCO-C-004 Caracterizacion del proceso Gestién de Compras.
PPW-GCO-P-003 Procedimiento Gestion de Compras.
PPW-GCO-P-014 Procedimiento de recibo y verificacidon del producto.
PPW-GCO-F-004 Formato Evaluacidn y Re-evaluacion de proveedores.
PPW- GCO-F-012 Formato de Listado de proveedores de productos.
PPW-GCO-F-013 Formato de Recepcion de insumos de materia prima

Proceso de Produccién: Su objetivo es realizar un sistema de actividades
interrelacionadas entre si de forma eficaz y eficiente orientada a la transformacién de las
materias primas en productos de alta calidad, obteniendo la maxima satisfaccion de los

clientes. . Para el desarrollo de las siguientes actividades se tiene los siguientes

documentos:

PPW-PCC-C-005 Caracterizacion del proceso Produccion.
PPW-PCC-P-004 Procedimiento de Produccion.

PPW-PCC-P-015 Procedimiento de Andlisis de Materiales en laboratorio.

Proceso de Almacenamiento y Despachos: Su objetivo es Almacenar adecuadamente el
material (materia prima) de la bodega, controlando inventario de productos, garantizando
la distribucidn oportuna de acuerdo a las especificaciones del cliente y sus caracteristicas.

Para el desarrollo de las siguientes actividades se tiene los siguientes documentos:

PPW-ALD-C-006 Caracterizacidn del proceso Almacenamiento y Despachos.
PPW-ALD-P-016 Procedimiento de Almacenamiento y Despachos.
PPW-ALD-P-017 Procedimiento de Inventario de Materiales.

Proceso de Gestion de Mercadeo y Ventas: Su objetivo es atraer nuevos clientes y
mantener satisfechos a los clientes existentes mediante las técnicas de mercadeo
buscando el aumento en las ventas de la organizacion. Para el desarrollo de las siguientes

actividades se tiene los siguientes documentos:

127



MANUAL DE CALIDAD DE Codigo: PPW-GMC-M-002

QPPW PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A. | Version: 01
Pagina: 26 de 44

PPW-GMV-C-007 Caracterizacion del proceso Gestidon de Mercadeo y Ventas.
PPW-GMV-P-005 Procedimiento de Gestién de Mercadeo y Ventas.

Procesos de Apoyo

Proceso de Gestidon de Recurso Humano: Su objetivo es identificar, desarrollar y mantener
las competencias requeridas en el personal y en los contratistas. El personal que realice
trabajos debe ser competente con base en la educacién, formacién, habilidades vy
experiencias apropiadas. Para el desarrollo de las siguientes actividades se tiene los

siguientes documentos:

PPW-GRH-C-008 Caracterizacion del proceso Gestidon de Recurso Humano.
PPW-GRH-P-006 Procedimiento de Recurso Humano.
PPW-GRH-F-008 Formato de Cronograma de capacitaciones.

Proceso Administrativo Financiera: Tiene como objetivo proporcionar y gestionar
adecuadamente los recursos financieros necesarios para la operacién, se debe mantener
libros y registros de contabilidad de ingresos y egresos correspondientes a las actividades

de la organizacién. Para el desarrollo de las siguientes actividades se tiene los siguientes

documentos:

PPW-ADF-C-009 Caracterizacidn del proceso Administracion Financiera.
PPW-ADF-P-007 Procedimiento de Administracién Financiera-Compras.
PPW-ADF-1-002 Comunicacion Interna.

PPW-ADF-1-003 Comunicacion Externa.

Proceso de Mantenimiento e Infraestructura: Su objetivo es mantener la infraestructura
de la empresa Palmeras de Puerto Wilches S.A., garantizando la disponibilidad y
confiabilidad operacional. Para el desarrollo de las siguientes actividades se tiene los

siguientes documentos:
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PPW-MAN-C-010
PPW-MAN-R-006
PPW-MAN-F-009
PPW-MAN-F-010
PPW-MAN-F-011

PPW-MAN-P-018

Caracterizacién del proceso Mantenimiento e Infraestructura.
Registro de temperatura, humedad y cadena de frio.

Formato de Cronograma de mantenimiento,

Formato de Cronograma de calibracidn de equipos.

Formato de Control de los dispositivos de seguimiento y
medicion.

Procedimiento de Mantenimiento.

Proceso de Sistema de Gestion de Calidad: Su objetivo es coordinar, verificar, asegurar y las
actividades que garanticen el uso adecuado de los documentos, registros y demads
requisitos de calidad con el fin de lograr un buen funcionamiento y manejo en Palmeras de

Puerto Wilches S.A. Para el desarrollo de las siguientes actividades se tiene los siguientes

documentos:

PPW-SGC-C-011
PPW-SGC-P-001
PPW-SGC-P-010
PPW-SGC-P-009
PPW-SGC-P-012
PPW-SGC-R-001
PPW-SGC-R-002
PPW-SGC-R-003
PPW-SGC-R-004
PPW-SGC-R-005
PPW-SGC-F-005
PPW-SGC-F-006
PPW-SGC-F-007
PPW-SGC-1-001

Caracterizacioén del proceso SGC.

Procedimiento de Identificacion de Requisitos Legales.
Procedimiento de Control de Registros.

Procedimiento de Elaboracién y Control de Documentos.
Procedimiento de Control del Producto No Conforme.
Registro Listado Maestro de Documentos

Registro Listado Maestro de Documentos externos.
Registro Listado Maestro de Registros.

Registro de Distribuciéon de Documentos.

Solicitud de Creacidn, Revisién o Anulacion de Documentos.
Formato Nivel de satisfaccion del cliente

Formato de Revisiones por la direccién.

Formato de Desempeiio de Personal.

Elaboracion de Documentos del Sistema de Gestién de Calidad.
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3.6 MAPA DE PROCESOS

Gestion de Mejora

PROCESOS ESTRATEGICOS O GERNECIALES

Revision Gerencial

Direccionamiento y

PROCESOS OPERACIONALES

Gestion de compras
Produccion
Almacenamiento y Despachos

Gestion de Mercadeo y Ventas

PROCESOS DE APOYO

Recursos
Humanos

NECESIDADES Y REQUISITOS DE NUESTROS CLIENTES

» Administracion
Gestion de

Calidad

Financiera

Mantenimiento e
Infraestructura
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3.7 ESTRUCTURA DOCUMENTAL

Los 4 niveles de la estructura documental del sistema de gestion de calidad de Palmeras
de Puerto Wilches son: Nivel I: Politica y objetivos de calidad, Nivel II: Manual de calidad,
Nivel lll: Procedimientos instructivos y formatos, y Nivel IV: Registros. Sobre estos se

estructuro el sistema.

POLITICA Y
OBJETIVOS DE
CALIDAD

MANUAL DE CALIDAD

PROCEDIMIENTOS, INSTRUCTIVOS
Y FORMATOS

REGISTROS

Fuente: El Autor

Politica y Objetivos de Calidad: En el capitulo 5 se define la politica y los objetivos de
calidad, los cuales son el eje central del sistema de gestidon de calidad que se van a
establecer en la organizacién; ellos proporcionan un marco de referencia que servira para
tener claros las metas q se deben cumplir y los resultados que se deben alcanzar.

Manual de calidad: En el anexo C se presenta el documento que especifica el sistema de
gestion de calidad de PALMERAS DE PUERTO WILCHES

Procedimientos: En el anexo D se da a conocer los procedimientos mandatarios exigidos
por la norma; el procedimiento es una descripcién clara y detallada de la forma como se
debe llevar a cabo una actividad o un proceso.

Instructivos y Formatos: En el anexo E se muestran algunos formatos e instructivos.
Registros: Estos son los documentos que evidencian la implementacion del sistema de

gestion de calidad.
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3.8 DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

NUMERAL
NTC -1S0O 9001:2008

CUMPLIMIENTO DEL REQUISITO

DOCUMENTOS
ASOCIADOS

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 Requisitos
Generales

Palmeras de Puerto Wilches S.A.,
establece, documenta, implementa vy
mantiene el Sistema de Gestion de
Calidad y mejora continuamente su
eficacia de acuerdo con los requisitos
establecidos por la Norma.

Palmeras de Puerto Wilches cumple de
la siguiente manera con los requisitos
exigidos por NTC —ISO 9001:2008:

- Identifica los procesos necesarios del
sistema de gestion de calidad, y la
manera como los aplica se muestra en
las caracterizaciones de los procesos.

- Determina la secuencia e interaccion
de los procesos en el mapa de
procesos que se presenta en este
manual.

- Realiza el seguimiento, medicion y
analisis de sus procesos.

- Mejora la eficacia por medio de las
caracterizaciones, el mapa de procesos
y los indicadores de gestion.

Mapa de procesos
GMC-M-002. P 28

Caracterizaciones
GMC-C-001, RGE-C-002,
DPE-C-003, GCO-C-004,
PCC-C-005, ALD-C-006,
GMV-C-007, GRH-C-008,
ADF-C-009, MAN-C-010,
SGC-C-011

Indicadores de
Gestion
GMC-M-002. P 22

Manual de calidad
GMC-M-002

4.2 Requisitos de la
Documentacion

Se documenta la politica y los objetivos
de calidad, manual de calidad y los
procedimientos documentados exigidos
por la norma entre los cuales se incluyen

(control de documentos, control de
registros, control del producto no
conforme, acciones preventivas,

acciones correctivas y auditoria interna).
Los documentos requerido por la

Politica de calidad
GMC-M-002. P 20

Objetivos de calidad
GMC-M-002. P 21

Manual de calidad
GMC-M-002
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4.2 Requisitos de la
Documentacion

organizacién para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de los
procesos, los cuales se encuentran
identificados en el listado maestro de
documentos “R-001” que se archiva en el
folder de Calidad.

Palmeras de Puerto Wilches establece y
mantiene un manual de calidad, en el
cual se detalla el alcance del SGC, Ia
justificacion de la exclusién y |la
referencia de cada uno de los
procedimientos documentados y de las
caracterizaciones.

Se documenté el procedimiento de
gestion documental en el cual se
describe los controles necesarios.

Politica de calidad
GMC-M-002. P 20

Objetivos de calidad
GMC-M-002. P 21

Manual de calidad
GMC-M-002

Procedimientos
documentados
obligatorios
SGC-P-009, SGC-P-010,
GMC-P-011, SGC-P012,
GMC-P-013

N

5.1 Compromiso de
la Direccion

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIO
La alta direccion evidencia su
compromiso con el desarrollo e

implementacién del sistema de gestidon
de calidad asi como con la mejora
continua de su eficacia en la carta de
compromiso firmada por el Gerente
General de la organizacién. Divulga la
politica y objetivos de calidad, Ia
disponibilidad de los recursos
econdmicos y humanos y las reuniones
de la revisién por la direccidén del comité
de calidad

Politica de calidad
GMC-M-002. P 20

Objetivos de calidad
GMC-M-002. P 21

Divulgacion del
compromiso de la
direccion

Informes de revision

por la direccién
SGC-F-006
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5.2 Enfoque al
Cliente

La alta direccidon de Palmeras de Puerto
Wilches se asegura que los requisitos del
cliente se determinan y se cumplen con
el propdsito de aumentar la satisfacciéon
de los clientes; como se precisa en la
Determinacion de los  requisitos
relacionados con el servicio y |Ia
Satisfaccion del cliente.

Encuestas de
satisfaccion
SGC-F-005

5.3 Politica de
Calidad

Palmeras de Puerto Wilches, conoce la
importancia de tener una politica y unos
objetivos de calidad debido a que estos
dos son el eje central del sistema de
gestion de calidad que se van a
establecer en la organizacion. Ellos
proporcionaran un marco de referencia
gue servird para tener claros las metas
gue se deben cumplir y los resultados
gue se deben alcanzar.

Se establecié la politica de calidad la
cual fue adecuada al propédsito de la
organizacién, donde se plasmaron los
compromisos con la satisfaccion de los
clientes, con el mejoramiento continuo y
con la contribuciébn a otras partes
interesadas, ésta fue comunicada a todo
el personal de la empresa a través de
una capacitacion.

Politica de calidad
GMC-M-002. P 20

Manual de Calidad
GMC-M-002

5.4 Planificacion

Los objetivos de calidad fueron
establecidos de forma coherente con la
politica de calidad y a cada uno de ellos
se les asignd varios indicadores, con el
fin de que los objetivos pudieran ser
medibles.

Objetivos de calidad
GMC-M-002. P 21

Manual de calidad
GMC-M-002
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La Direccion General planifica e Indicadores de
5.4 Planificacién implementa cambios en el SGC por gestién

medio de las revisiones semestrales
realizadas por el comité de calidad.

GMC-M-002. P 22

5.5 Responsabilidad,
Autoridad y
Comunicacion

La alta direccion asegura de que las
responsabilidades y autoridades se
encuentran definidas segln el
organigrama presentado.

La alta direccién de Palmeras de Puerto

Wilches asegura que se establezcan

dentro de la organizacion, los procesos

de comunicacion en funciéon de la
eficacia del sistema de gestion de
calidad.

Por medio de los canales de

comunicacion que se utilizan en

Palmeras de Puerto Wilches, se anuncian

las estrategias e informacion del sistema

como son los objetivos, politica
secuencia e interaccion de procesos y los
diferentes requisitos establecidos por la

NTC ISO 9001:2008.las estrategias e

informacién del sistema como son los

objetivos, politica secuencia e

interaccidon de procesos y los diferentes

requisitos establecidos por la NTC ISO

9001:2008.

Estos canales de comunicacién son:

- Reuniones grupales de cada lider del
proceso con sus colaboradores.

- Reuniones en las cuales se recuerda y
mantiene el compromiso con el
sistema de gestion de calidad.

- Boletines publicados en las carteleras

Estructuras
organizacionales
GMC-M-002. P 7-9
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5.5 Responsabilidad, de la empresa. Estructuras

Autoridad y
Comunicacion

- Correos electrénicos comunicando
actividades que se requieren realizar.

organizacionales
GMC-M-002. P 7-9

5.6 Revision por la
direccion

La alta direccién debe desarrollar la
actividad de revisién por la direccién mas
alld de la verificacién de la eficacia y
eficiencia del sistema de gestién de
calidad, convirtiéndola a un proceso que
se extienda a la totalidad de la
organizacién y que evalué también la
eficiencia del sistema. Mediante su
liderazgo la alta direccidon debe estimular
el intercambio de nuevas ideas con
discusiones abiertas y evaluacion de la
informacién de entrada durante las
revisiones por la direccién.

En la revisién por la direccidn se verifica
y analiza cada uno de los siguientes
aspectos:

- Revision de la Politica de calidad.

- Revisién de los objetivos de calidad.

- Resultados de los indicadores de
gestidon. Retroalimentacion con el
cliente.

- Resultado de la auditoria interna.

- Estado de acciones correctivas vy
preventivas.

- Cambios que pueden afectar el S.G.C.

- Seguimiento de actividades del plan
general.

- Recomendaciones para la mejora.

Informe de revisién
por la direccién
SGC-F-006

Informe de Auditoria
interna
SGC-R-005
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6. GESTION DE RECURSOS

6.1 Provision de
Recursos

Palmeras de Puerto Wilches determind y
proporciond los recursos necesarios para
implementar y mantener el sistema de
gestion de calidad 'y  mejorar
continuamente su eficacia con el fin de
aumentar la satisfaccién de sus clientes
mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

La gestion de recursos se establecio

teniendo en cuenta:

-Lla dotacion de recursos fisicos vy
humanos que permitan determinar
claramente los requisitos del cliente
para hacer un producto o prestar un
servicio que logre su satisfaccién de las
partes interesadas.

-A través de la implementacién
acciones preventivas y correctivas.

- Por medio de la identificacién de las
mejoras de auditorias.

Por medio de las caracterizaciones de
cada uno de los procesos de Palmeras de
Puerto W.ilches, se especificaron los
recursos necesarios para el
funcionamiento eficaz de cada uno de
estos procesos y por consiguiente del
sistema de gestion de calidad.

Presupuesto

137




MANUAL DE CALIDAD DE Cédigo: PPW-GMC-M-002
QPPW PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A. | Versién: 01
Pagina: 36 de 44
NUMERAL CUMPLIMIENTO DEL REQUISITO DOCUMENTOS
NTC - 1SO 9001:2008 ASOCIADOS
El numeral 6.2 de la norma, | Manual de funciones
correspondiente a recursos humanos, y perfiles
determina que el personal que realice GRH-M-001
trabajos que afecten a la conformidad
con los requisitos del producto debe ser Hoja de vida

6.2 Recurso Humano

competente con base en la educacidn,
formacién, habilidades y experiencia
apropiadas.

Para dar cumplimiento a este numeral
de la norma, en el manual de funciones y
responsabilidades se describen los
requisitos de educacién, formacion,
experiencia y habilidades
organizacionales de cada miembro de la
organizacién. También se incluyeron
procedimientos de seleccion y
contratacidn de personal y registro de la
evaluacién de competencia de personal.

Evidencia de las
capacitaciones

Procedimiento de
seleccion del
personal
GRH-P-006

Cronograma de
capacitaciones
GRH-F-008

Desempefio del
Personal
SGC-F-007

6.3 Infraestructura

Palmeras de Puerto Wilches cuenta con
una infraestructura adecuada a las
necesidades de  produccién. Las
instalaciones, areas de trabajo, equipos
para los procesos y software son
mantenidos adecuadamente.

La empresa cuenta con una oficina
ubicada en la ciudad de Bucaramanga y
su parte operativa en el Municipio de
Puerto Wilches.

- Area de oficinas dotadas con equipos
tales como computadores con su

Listado de equipos

Procedimiento de
mantenimiento
MAN-P-018

Cronograma de
mantenimiento
MAN-F-009
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6.3 Infraestructura

debido software, escritorios,
archivadores y equipos de
comunicacion.

- Area productiva dotada con
computadores 'y su  software,
archivadores y equipos de
comunicacion. La bodega de

almacenamiento cuenta con estantes
adecuados para la disposicion del
material a distribuir.

Listado de equipos

Procedimiento de
mantenimiento
MAN-P-018

Cronograma de
mantenimiento

MAN-F-009

El proceso gerencial es el responsable de

mantener y mejorar continuamente la

infraestructura de la organizacién.

Palmeras de Puerto Wilches garantiza

gue las condiciones de trabajo son las Registro de
6.4 Ambiente de apropiadas y adecuadas, ya que se temperatura,

Trabajo brinda al personal de la organizacion | humedad y cadena
todo lo necesario para su desempefio y de frio.
comodidad en el ambiente de trabajo. MAN-R-008

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de
la realizacion del
producto

Durante la planificacion Palmeras de
Puerto Wilches determina lo siguiente:

- Revisa la pertinencia de los objetivos
de calidad vy los requisitos
relacionados con el servicio.

- Determina la necesidad de establecer
procesos, documentos y de
proporcionar recursos necesarios vy
especificos para la realizacién del
producto.

- Actividades requeridas de
verificacion, validacion, seguimiento

Objetivos de calidad
GMC-M-002. P 20
Procedimientos de
los procesos
misionales
DPE-P-001, GMC-P-
011, GMC-P0013, RGE-
P-002
Encuestas de
satisfacciéon
SGC-F-005

Buzodn de sugerencias
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7.1 Planificacion de
la realizacion del
producto

- para la realizacion del mismo, asi
como los criterios para la aceptacion
del mismo.

- Dentro de los registros necesarios
proporcionar evidencias de que los
procesos de realizacion cumple con
los requisitos, encontrando
procedimientos, formatos, planes de
calidad e indicadores de gestion.

Cada uno de ellos esta enfocado a cubrir
las necesidades detectadas y definen la
manera de realizar las actividades y
recolectar la evidencia de las mismas.

Objetivos de calidad
GMC-M-002. P 20

Procedimientos de
los procesos
misionales
DPE-P-001, GMC-P-
011, GMC-P0013, RGE-
P-002

Encuestas de
satisfaccion

SGC-F-005

Buzdn de sugerencias

7.2 Procesos
relacionados con el
cliente

Palmeras de Puerto Wilches determina
los requisitos relacionados con el
producto a través de los procedimientos
documentados de cada uno de los
procesos misionales.

Palmeras de Puerto Wilches revisa los
requisitos relacionados con la realizacién
del producto, esta revision se efectla
antes de que la organizacién se
comprometa a proporcionar el producto
al cliente. Por medio de las encuestas de
satisfaccidn estructuradas para cada uno
de los servicios y productos ofrecidos en
Palmeras de Puerto Wilches se realiza
una retroalimentacion continua del
cliente.

Palmeras de Puerto Wilches determina e
implementa disposiciones eficaces para
la comunicacién con los clientes antes,

Encuestas de
satisfaccion
SGC-F-005

Buzdn de sugerencias

Procedimientos de
los procesos
misionales
DPE-P-001, GMC-P-
011, GMC-P0013, RGE-
P-002

Caracterizaciones
GMC-C-001, RGE-C-002,
DPE-C-003, GCO-C-004,
PCC-C-005, ALD-C-006,
GMV-C-007, GRH-C-008,
ADF-C-009, MAN-C-010,
SGC-C-011
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7.2 Procesos
relacionados con el

durante y después de la prestacion del
servicio. Alli se informe acerca de las
condiciones del servicio, cumplimiento
de sus requisitos y las actividades
relativas al seguimiento y verificacion del
servicio y producto.

Palmeras de Puerto Wilches utiliza como

Encuestas de
satisfaccion
SGC-F-005

Buzodn de sugerencias

Procedimientos de

cliente mecanismo de comunicacién con el los procesos
cliente las encuestas de satisfaccion y el misionales
buzdn de sugerencias. DPE-P-001, GMC-P-011,
GMC-P0013, RGE-P-002
Palmeras de Puerto Wilches asegura que
el producto adquirido cumple con los
requisitos de compra especificados.
Con el fin de estandarizar el proceso de Procedimiento de
compra de materiales e insumos compras
necesarios para la realizacién del GCO-P-003
producto se documentod el
procedimiento de compras. Listado de
La organizacién debe evaluar vy proveedores de
seleccionar los proveedores en funcidn productos
7.4 Compras de su capacidad para suministrar GCO-F-012
productos de acuerdo con los requisitos
de la organizacién, para ellos Palmeras Evaluaciony
de Puerto Wilches establece los criterios | Re-evaluacion de
necesarios para la seleccion, evaluacion proveedores
GCO-F-004

y reevaluacién de los proveedores vy
mantiene el registro de los resultados y
las acciones que se deriven de los
mismos.

Palmeras de Puerto Wilches establece e
implementa la inspeccidon u otras
actividades necesarias para asegurarse
de que el producto adquirido cumple
con los requisitos de compra
especificados.

Recepcién de
insumos de materia
prima
GCO-F-013
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7.4 Compras

La verificacidon del producto comprado sé
hace por medio del formato de
recepcion de insumos de materia prima.

Recepcion de
insumos de materia
prima
GCO-F-013

7.5 Produccidony
Prestacion del
Servicio

Palmeras de Puerto Wilches planifica y
lleva a cabo el proceso de prestacion de
servicio bajo condiciones controladas, se
incluyen descripcién del proceso a
prestar, uso de equipos y herramientas
apropiadas, parametros a controlar
durante la prestacion del servicio; esta
informacién se encuentra por medio de
los procedimientos documentados de
cada uno de los procesos misionales a
esta disponibilidad.

Palmeras de Puerto Wilches cuida los
bienes que son propiedad del cliente
mientras estén bajo el control de la
organizacién o estén siendo utilizadas
por la misma.

Procedimientos de
los procesos

misionales
DPE-P-001, GMC-P-011,
GMC-P0013, RGE-P-002

7.6 Control de los
equipos de
seguimiento y de
medicion

Palmeras de Puerto Wilches determina
el seguimiento y la medicién a realizar, y

los dispositivos de medicion y
seguimiento necesarios para
proporcionar la evidencia de Ia

conformidad del producto y servicio con
los requisitos determinados.

Este seguimiento se realiza a través del
cumplimiento de las actividades
establecidas en el control de los
dispositivos de seguimiento y medicién,
en donde se identifican los equipos que
son necesarios calibrar, la frecuencia con
gue esto se realiza y la verificacion que

Control de los

dispositivos de

seguimientoy
medicién
MAN-F-011

Procedimiento de
mantenimiento
MAN-P-018

Cronograma para la
calibracion de
equipos
MAN-F-010
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7.6 Control de los
equipos de
seguimiento y de
medicion

se debe realizar con el fin de cumplir con
los requisitos establecidos.

8.MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

Palmeras de Puerto Wilches planifica e
implementa los procesos de
seguimiento, medicion, andlisis y mejora,
entre los que se incluye los indicadores
de gestiéon, cumplimiento de los
objetivos de calidad, revisiones por la
direccion realizadas al sistema de gestién
de calidad, acciones correctivas vy
preventivas controlando el producto no
conforme. Por medio de estos
documentos se demuestra la
conformidad del producto asegurando la
conformidad del sistema de gestion de
calidad y la mejora continua de Ia
eficacia del mismo.

Encuestas de
satisfacciéon
SGC-F-005
Revisiones por la
direccién
SGC-F-006
Indicadores de
gestion
GMC-M-002. P 22
Procedimiento de
producto no
conforme
SGC-P-012

Procedimiento de
acciones
correctivas y
preventivas
GMC-P-011

8.2 Seguimiento y
medicion

Como una de las medidas de desempeno
del sistema de gestion de calidad,
Palmeras de Puerto Wilches realiza el
seguimiento de la informacién relativa
de la percepcién del cliente con respecto
al cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacién.

La metodologia para la obtencion y
utilizaciéon de dicha informacién se
realiza por medio de la encuesta Nivel de
satisfaccion del cliente.

Encuestas de
satisfaccion
SGC-F-005

Indicadores de
gestion
GMC-M-002. P 22

Procedimiento de
auditorias internas
GMC-P-013
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8.2 Seguimiento y
medicion

Este mecanismo de gestion para el
seguimiento y medicién de la
satisfaccion de los clientes es calificado
segun lo establecido en los objetivos e
indicadores de gestion. Estos a su vez
proporcionan evidencia del desempeno
de los principales procesos de |Ia
empresa y ayudan al mejoramiento de la
calidad de los productos, al
gestionamiento de acciones preventivas
y correctivas y a la retroalimentacién del
sistema.

Palmeras de Puerto Wilches establecio el
procedimiento documentado para las
auditorias internas. El propdsito de una
auditoria interna es verificar a través de
un proceso sistematico, independiente,
documentado y objetivo, si se estdn
cumpliendo con los objetivos y politicas
de calidad de la organizacién, y los
requerimientos de sus clientes; a través
de controles que han sido definidos y
documentados efectivamente para su
adecuado desarrollo e implementacidn.

Palmeras de Puerto Wilches aplica los
indicadores de gestiéon para medir el
nivel de cumplimiento de los indicadores
de calidad y a su vez indica el
tratamiento a seguir para aquellos que
no cumplan.

Encuestas de
satisfaccion
SGC-F-005

Indicadores de
gestion
GMC-M-002. P 22

Procedimiento de
auditorias internas
GMC-P-013

Informes de auditoria
SGC-R-005

Indicadores de
gestion
GMC-M-002. P 22

Procedimiento de
acciones correctivas y

preventivas
GMC-P-011
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8.3 Control del
Producto No C

Palmeras de Puerto Wilches aseguro que
el producto sea conforme con los
requisitos, se identifican y controlan
para prevenir el uso o entrega no
intencional. Los controles, las
responsabilidades y autoridades
relacionadas con el tratamiento del
producto no conforme se presente en el
procedimiento documentado “Control
del producto no conforme”, alli se
definen las acciones que se toman para
eliminar la no conformidad detectada,
acciones para eliminar su uso.

Procedimiento de
producto no
conforme
SGC-P-012

Procedimiento de
acciones correctivas y
preventivas
GMC-P-011

8.4 Analisis de
Datos

Para demostrar la idoneidad y la eficacia
del sistema de gestion de calidad, se
determinan, recopilan y analizan los
datos necesarios, estos datos se
recopilaran por medio de las encuesta de
satisfaccién, con el reporte de producto
no conforme y seguimiento realizado a
los proceso y evaluacion de proveedores,
estos datos seran calificados para poder
ser aplicados en el indicador de gestidn
correspondiente.

Indicadores de
gestion
GMC-M-002. P 22

8.5 Mejora

Palmera de Puerto Wilches por medio
del uso constante de la politica y los
objetivos de calidad, realiza la mejora
continua y la eficacia del Sistema de
Gestion de la calidad teniendo presente
cada una de las directrices
organizaciones y los requisitos del
cliente, identificadas en la matriz para la

Politica de calidad
GMC-M-002. P 20

Objetivos de calidad
GMC-M-002. P 21
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8.5 Mejora

politica de calidad; igualmente la mejora
continua es evidenciada en los informes
de la revision por la direccion.

Las acciones correctivas son acciones
tomadas para eliminar las causas de las
no conformidades con objeto de
prevenir que vuelvan a ocurrir; las
acciones preventivas son acciones para
eliminar las casusas de no
conformidades potenciales para prevenir
su ocurrencia, tanto las acciones
correctivas como las acciones
preventivas deben ser apropiadas a los
efectos de las no conformidades
encontradas.

En el sistema de gestién de calidad de
Palmeras de Puerto Wilches S.A se
documentd cada uno de estos
procedimientos, accidon correctiva y
accién preventiva.

Para la planeacion de las acciones
correctivas y preventivas del sistema de
gestion de calidad en la Palmeras de
Puerto Wilches se realizo una reunién
con el comité de calidad en el cual se
estudiaron las observaciones y las no
conformidades encontradas.

Politica de calidad
GMC-M-002. P 20

Objetivos de calidad
GMC-M-002. P 21

Informe de revision

por la direccidn
SGC-F-006

Procedimiento de
acciones correctivas y

preventivas
GMC-P-011
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE MEJORA CONTINUA
PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A.

cODIGO: PPW-GMC-C-001

VERSION: 02

PAGINA: 1 de 2

Identificacion del proceso

Gestidn de mejora continua | Responsable

] Coordinador de Calidad

Objetivo o Misién

Garantizar el mejoramiento continuo del Sistema de Gestidn de Calidad, a través de andlisis de resultados

obtenidos de los diferentes procesos de la organizacion.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
REQUISITOS NTC-ISO 9001:2008 Control de documentos Manual de calidad.
- Documentacién del sistema de internos y externos. Resultados de acciones
gestién de calidad. Control de registros. preventivas y correctivas.
- Politica y Objetivos de calidad. Acciones Preventivas y Resultados de no
- No conformidades del SGC. correctivas. conformidades. Todos los

Todos los procesos
del SGC.

Quejas y reclamos del cliente.

Necesidades de documentosy
registros.

Resultados de Indicadores.

Oportunidades de mejora.

Personal competente para la
realizacion de actividades.

Control de no
conformidades.
Atencidn a reclamos del
cliente.

Auditorias internas.
Seguimiento, medicion y
analisis de datos.

Resultados de quejas vy
reclamos.

Informes de auditorias
internas.
Necesidades de

formacion, capacitacién e
induccidn.
Resultados del S.G.C.

procesos  del
SGC.
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE MEJORA CONTINUA
PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A.

cODIGO: PPW-GMC-C-001

VERSION: 02

PAGINA: 2 de 2

RECURSOS

DOCUMENTOS ASOCIADOS

- Equipos de computo.
- Archivadores.
- Implementos de oficina

Control de documentos.
Control de registros.

- Acciones Preventivas y correctivas.

Auditorias Internas.

Registro de acciones Preventivas y correctivas.

- Registro de no conformidades.

- Manual de calidad.

- Cronograma de actividades del SGC.

- Resultados de indicadores de gestion.
Listado control de documentos.

- Plan de auditoria.

- Lista de verificacion de auditoria.

PROCESOS DE SOPORTE

REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

- Direccionamiento y
planeacion estratégica.

- Gestidn de la
documentacion.

4.2 Requisitos de la documentacion.

8.1 Generalidades de la medicién, analisis y

mejora.
8.2.2 Auditoria Interna.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos.
8.3 Control del producto no conforme.

8.4 Analisis de datos.

8.5 Mejora.

ELABORO

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Monica Banguero.

- Control de acciones Preventivas y correctivas.

- Auditorias Internas.
- Analisis de informes.
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PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A.

CODIGO: PPW-RGE-C-002

VERSION: 02

PAGINA: 1 de 2

Identificacion del proceso

Revision Gerencial

Responsable

Gerente

Objetivo o Mision

Dirigir la organizacién basado en lineamientos estratégicos, gestionando adecuadamente los recursos a
los procesos de la organizacion, revisando el SGC para asegurar la adecuacion y eficacia.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
- Desempeifio e | - Revisidn de cada uno de los informes recibidos. Metas.
informes de los | - Programacion de actividades de mantenimiento Actas de revision
procesos de la | preventivo. por la direccion.
organizacion. - Programacion de actividades de capacitacion e Lineamientos
- Resultados del | induccién del personal. estratégicos.
SGC. - Asignacion de personal para las acciones y Recursos para el
- Informacion para | labores de mejora y asignacion de recursos. mantenimiento %
la revisién por la | - Verificacion y seguimiento. mejoramiento
Todos los | direccidn. - Trazar planes de accidn para las mejoras. continuo de los | Todos los
procesos del SGC | - Necesidades de | - Revisién y verificacion de la medicidon de la procesos del SGC de | procesos  del
Recurso. satisfaccion del cliente. la organizacion. SGC.
- Evaluacion de la | - Designar el representante de la direccidn para Plan de mejora.
satisfaccion del | el SGC. Cronograma de
cliente. - Planificar y aportar recursos necesarios para actividades
- Auditorias | mantener la infraestructura, comunicacion
Internas. interna, el ambiente de trabajo, la competencia
- Necesidades de | del personal y la mejora continua.
mejora.
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- Recurso Humano: Director administrativo y | - Acta de revisidn y evaluacion por la direccién.
financiero, Jefe de calidad y Jefe de produccién - Procedimiento de medicion de satisfaccion del cliente.
- Papeleria. Cronograma de actividades del SGC
- Recursos Financieros.
PROCESOS DE SOPORTE REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
Gestidn de mejora continua. 5. Responsabilidad por la direccidn.
6.1 Provision de Recursos.
6.3 Infraestructura.
6.4 Ambiente de trabajo.
ELABORO SEGUIMIENTO Y MEDICION

Monica Banguero. - Eficacia de la gestidn programada.

- Control de los procesos y de las diferentes actividades.
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CARACTERIZACION PROCESO DIRECIONAMIENTO Y PLANEACION
ESTRATEGICA PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A.

CcODIGO: PPW-DPE-C-003

VERSION: 02

PAGINA: 1 de 2

Identificacion del proceso

Direccionamiento y Planeacidn Estratégica

Responsable

\ Coordinador de Calidad

Objetivo o Misién

Revisar el SGC de Palmeras de Puerto Wilches S.A. para asegurarse de su adecuacién, implementacién y
eficacia y/o mejora continua.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
- Informacién del entorno | - Planeacién estratégica, Politica y objetivos de
interno y externo. politica de calidad, objetivos de calidad revisados.
- Requisitos legales y del | calidad e indicadores de Canales de comunicacion
Todos los procesos | cliente. gestion. definidos.
del SGC. - Programas de capacitacién. | -Evaluaciéon de la satisfaccién Planes de accién para el | Todos los

- Necesidades de recursos.
- Medicién de indicadores de

gestion.

- Informes de auditorias
internas.

- Informes de no
conformidades.

- Propuestas de

mejoramiento.

del cliente.

- Revisidn periddica del sistema

de gestién de calidad.

- Provision de recursos.

- Definicién de los canales de
comunicacion interna.

- Andlisis de los indicadores
del proceso.

mejoramiento del sistema
de gestién de calidad.
Secuencia e interaccion de
los procesos revisados.

procesos  del
SGC.
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- Recurso Humano: Gerente y Jefe de calidad. - Manual de Calidad.

- Papeleria.
- Recursos Financieros.

- Cronograma de actividades del SGC

PROCESOS DE SOPORTE

REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

Gestién de mejora continua.
Sistema de Gestién de Calidad.

5. Responsabilidad por la direccidn.
6.1 Provisidn de Recursos.

8.5.1 Mejora Continua

8.4 Andlisis de Datos

ELABORO

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Monica Banguero.

- Revision mensual por la direccién-
- Indicadores de gestidn del proceso.
- Cumplimiento de los objetivos de calidad
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PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A.

CcODIGO: PPW-GCO-C-004

VERSION: 02

PAGINA: 1 de 2

Identificacion del proceso | Gestién de compras Responsable

Jefe de Compras

Objetivo o Mision

duracion para garantizar su 6ptimo funcionamiento.

Proveer de forma oportuna, efectiva y eficaz los productos y servicios requeridos por cada uno de los
procesos del sistema de gestion de calidad, a su vez buscando encontrar precios razonables, calidad y

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
- Elaborar lista de productos o equipos a comprar.
- Realizar la solicitud de orden de compra.
- Verificar listado de proveedores.
- Seleccionar proveedor. Orden de
Necesidades - Solicitud de cotizaciones a proveedores seleccionados. compra. Todos los
de compra. - Andlisis de cotizaciones enviadas por los proveedores. Producto procesos del
Requisitos del | - Aprobar orden de compra. comprado en | SGC.
cliente. - Revisar los productos comprados y condiciones de optimas
Todos los Necesidades compra. condiciones.
procesos del SGC. dela - Establecer criterios de seleccion, evaluacién y Servicio
organizacion. reevaluacién de proveedores. Subcontratado.
Cotizaciones. - Evaluar los proveedores con base a los productos o Seleccidn,
Presupuesto. equipos comprados y cumplimiento de los requisitos evaluacion y
gue especifica Palmeras de Puerto Wilches. reevaluacién de
- Verificar el cumplimiento de los proveedores mediante proveedores.
la reevaluacion de los mismos.
- Verificacion de la entrega oportuna y correcta de los
productos.
- Definir e implementar las acciones correctivas y
preventivas segun los resultados obtenidos.
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- Recurso Humano: Gerente y Coordinador de | - Procedimiento de Gestién de compras.

compras
- Recursos de oficina.
- Recursos Financieros.

- Caracterizacion del proceso de Gestién de Compras.

- Formato de evaluacidon y revaluacién de proveedores.
- Evaluacidn de desempeiio del proveedor

- Listado de Proveedores.

- Orden, solicitud y cotizacién de compra.

PROCESOS DE SOPORTE

REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

Administracidn Financiera
Sistema de Gestion de Calidad.

4.2.3 Control de documentos. 7.4.3 Verificacion de los productos comprados.
4.2.4 Control de registros. 8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos.
5.4.1 Objetivos de calidad. 8.3 Control del producto no conforme.

7.4.1 Proceso de compras. 8.5.1 Accidn de mejora.

7.4.2 Informacién de compras 8.5.2Accion Correctiva.

8.5.3 Accion Preventiva.

ELABORO

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Monica Banguero.

- Calificacion de proveedores.
- Comportamiento de compras.
- Auditorias Internas de calidad.
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CARACTERIZACION PROCESO DE ALMACENAMIENTO Y DESPACHOS
PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A.

CcODIGO: PPW-ALD-C-006

VERSION: 02

PAGINA: 1 de 2

Identificacion del proceso

Almacenamiento y despachos ‘ Responsable

Almacenista

Objetivo o Misién

caracteristicas.

Almacenar adecuadamente el material (materia prima) de la bodega, controlando inventario de
productos, garantizando la distribucién oportuna de acuerdo a las especificaciones del cliente y sus

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
- Material revisado para su Identificar y almacenar la Entrega oportuna y
almacenamiento. materia prima comprada adecuada del material.
- Revisién - Facturas por material en la bodega. Facturas. - Revisién
Gerencial requerido por el cliente. Retirar el material de la Requerimiento del Gerencial
- Administracion - Personal competente para bodega segun la factura producto. - Administracion
Financiera. realizar actividades del de venta. Desempefio del proceso y Financiera.
- Mercado y proceso. Revisar el producto a necesidades de recurso. - Mercado y
ventas. - Control de documentos y enviar. Control del proveedor. ventas.
- Gestién de registros. Realizar control de Oportunidad de mejora. - Gestion de
mejora continua | - Orden del pedido de inventarios de productos. No Conformidades, mejora
compra. producto no conforme. continua
- Seguimiento del proceso. Resultados de
indicadores.
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- Recurso Humano - Orden de pedido de compra.
- Recursos de oficina. - Facturas.

- Recursos Financieros.
- Bodega de almacenamiento.
- Equipos de comunicacion

- Procedimiento del proceso de almacenamiento y despacho.

PROCESOS DE SOPORTE

REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

- Revisién Gerencial

- Administracion Financiera.
- Mercado y ventas.

- Gestidén de mejora continua

7.5 Produccién y prestacion del servicio.

ELABORO

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Monica Banguero.

- Quejas y reclamos en entregas de pedidos
- Control de inventarios.
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CARACTERIZACION GESTION DE MERCADEO Y VENTAS
PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A.

PPW

Identificacion del proceso | Gestién de mercadeo y ventas Responsable ‘ Coordinadora de ventas

Atraer nuevos clientes y mantener satisfechos a los clientes existentes mediante las técnicas de mercadeo

Objetivo o Misién buscando el aumento en las ventas de la organizacion.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Busqueda y seleccion de
clientes potenciales.
- Revision - Politica de calidad. Identificar clientes - Revision
Gerencial - Objetivos de calidad. seleccionados. Gerencial
- Administracion - Necesidades y requisitos Elaboracién de Informacién de compra. - Administracion
Financiera. del cliente. cotizaciones. Cotizaciones. Financiera.
- Almacenamiento | - Estrategias de ventas. Elaboracién de andlisis de Facturas. - Almacenamiento
y despachos - Informacion sobre el cumplimiento de los Necesidades del recurso. y despachos
- Gestién de pedido del cliente. requisitos del cliente. Desempefio del proceso. - Gestion de

mejora continua

- Personal competente para
la ejecucidn de ventas.

- Control de documentos y
registro.

- Seguimiento del proceso.

Realizacion de
facturacion y legalizacién.
Recuperacion de cartera.

Establecer comunicacién
con el cliente.

Evaluar la satisfaccion del
cliente.

Requerimientos
personal.

del

mejora continua
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VERSION: 02
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RECURSOS

DOCUMENTOS ASOCIADOS

- Recurso Humano
- Recursos de oficina.
- Recursos Financieros.

- Bodega de almacenamiento.

- Equipos de comunicacion

- Satisfaccion del cliente.
- Orden del pedido.
- Orden de compra del cliente.

- Facturas, pagare, solicitudes de crédito.

- Procedimiento de gestion de mercadeo y ventas.

PROCESOS DE SOPORTE

REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

- Revisidon Gerencial
- Administracion Financiera.
- Gestidén de mejora continua

8.2.1 Satisfaccion del cliente.

7.1 Planificacion de la realizacién del producto.
7.2 Procesos relacionados con el cliente.

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto.

ELABORO

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Monica Banguero.

- Estadisticas mensuales de ventas.
- Satisfaccion del cliente.
- Recaudo de cartera.

- Atenciény control de acciones correctivas y preventivas.
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CARACTERIZACION ADMINISTRACION FINANCIERA
PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A.

cODIGO: PPW-ADF-C-009

VERSION: 02

PAGINA: 1 de 2

Identificacion del proceso

Administracion Financiera

Responsable

Contadora

Objetivo o Misién

organizacion.

Proporcionar y gestionar adecuadamente los recursos financieros necesarios para la operacion, se debe
mantener libros y registros de contabilidad de ingresos y egresos correspondientes a las actividades de la

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
- Solicitud del servicio al Facturas de los servicios Balance.
Todos los procesos cliente. prestados. Flujo de caja. Todos los procesos
del SGC. - Requisitos de ley. Manejo de los libros de Presupuesto. del SGC.

- Politica y objetivos
calidad.

de

contabilidad.
Liquidacion del personal.

Facturas y soportes.
Registros contables.

Planillas de contabilidad.
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RECURSOS DOCUMENTOS ASOCIADOS
- Recurso Humano - Facturacion de los servicios prestados.
- Recursos de oficina. - Planillas para pagos de salud, pension (ARP) y parafiscales.
- Recursos Financieros. - Formato de acciones correctivas y preventivas.
- Bodega de almacenamiento.
- Equipos de comunicacion
PROCESOS DE SOPORTE REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
- Revisién Gerencial DIAN
- Gestidn de mejora continua 4.2.3 Control de documentos.
- Proceso de Recurso Humano. 4.2.4 Control de registros
- Proceso de Gestidén de calidad. 5.4.1 Objetivos de calidad
8.5.1 Mejora Continua.
8.5.2 Acciodn correctiva.
8.5.3 Accidn preventiva.
ELABORO SEGUIMIENTO Y MEDICION
Monica Banguero. - Presupuestos.
- Pagos.

- Atencién y control de acciones correctivas y preventivas.
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CARACTERIZACION PROCESO SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A.

cODIGO: PPW-SGC-C-011

VERSION: 02

PAGINA: 1 de 2

Identificacion del proceso

Sistema de gestién de calidad

\ Responsable

‘ Gerente

Objetivo o Misién

Coordinar, verificar, asegurar y las actividades que garanticen el uso adecuado de los documentos,
registros y demas requisitos de calidad con el fin de lograr un buen funcionamiento y manejo en Palmeras
de Puerto Wilches S.A.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Elaboracién e implementacion de los documentos que
- Necesidades de conforman el sistema de gestion de calidad. - Documentacién
Todos los la Control de la documentacion y control de registros. del sistema de | Todos los
procesos del documentacidn. Capacitacién, concientizacion e implementacidon del gestion de | procesos
SGC. - Politica y sistema de gestion de calidad. calidad. del SGC.
objetivos de Brindar apoyo al recurso humano para la elaboracién y | - Personal
calidad. difusion de la documentacién del SGC. capacitado y
- No Establecer responsabilidades vy requisitos para |la comprometido.
conformidades. planificacién y realizacion de las actividades del SGC. - Planes de
- Medicidn de Determinar los medios adecuados para prevenir la causa accion.
indicadores. de las no conformidades. - Acciones
- Necesidades vy Planificar un programa de auditorias tomando en correctivas.
expectativas de consideracion el estado e importancia de los procesos. - Acciones

partes
interesadas.

- Necesidades de
la organizacion.

- Auditoria
interna.

Seguimiento y cumplimiento de la politica de calidad.
Medicién y seguimiento a los indicadores de gestion.
Seguimiento de las acciones correctivas y preventivas
generadas.

Seguimiento a registros generados por la organizacion.
Anadlisis de las no conformidades.

Realizacidn de auditorias internas. informe de auditorias

preventivas.
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RECURSOS DOCUMENTOS ASOCIADOS
- Recurso Humano - Norma Fundamental.
- Recursos de oficina. - Control de documentos y control de registros.
- Recursos Financieros. - Auditoria interna.
- Bodega de almacenamiento. - Satisfaccién del cliente.
- Equipos de comunicacién - Control del producto no conforme.

- Accidn correctiva y preventiva.

- Manual de calidad.

- Analisis de datos.

- Actividades relacionadas con la prestacion del servicio.
- Manual de calidad.

PROCESOS DE SOPORTE REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
- Todos los procesos 4.1 Requisitos generales del SGC. 8.3 Control del producto no conforme.
4.2 Requisitos de documentacion. 8.4 Analisis de datos
8.2.1 Satisfaccion del cliente. 8.5.1 Mejora Continua.
8.2.2 Auditoria interna. 8.5.2 Accidn correctiva.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos.
8.5.3 Accidn preventiva.

ELABORO SEGUIMIENTO Y MEDICION

Monica Banguero. - Programa de induccion.
- Estado de acciones preventivas y correctivas.
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VERSION: 02

PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A.

PAGINA: 1 de 2

Identificacion del proceso

Gestidn del recurso humano

\ Responsable

| Gerente

Objetivo o Mision

Identificar, desarrollar y mantener las competencias requeridas en el personal y en los contratistas. El
personal que realice trabajos debe ser competente con base en la educacidn, formacion, habilidades y
experiencias apropiadas.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
- Requerimient Identificar el personal que interviene en la calidad del | - Hoja de vida
- Revision os del producto. del nuevo | Todos los
Gerencial personal. Determinar educacion, formacién, habilidades y experiencias empleado. procesos
- Sistema de - Perfil del apropiadas para el personal. - Personal del SGC.
Gestidon de cargo. Disefiar programas de capacitacion e induccion. idéneo,
calidad. - Hojas de vida. Recepcidn de hojas de vida y andlisis de hojas de vida. adecuado
- Candidatos Entrevista de seleccidn y analisis de perfil de cargos. para el
vacantes. Verificacién de competencia laboral. desempefio
Verificacién de antecedentes laborales, familiares y personales. de las
Otorgar los recursos necesarios al personal, para el buen funciones
desempefio de sus funciones. que le sean
Entrega de elementos de trabajo, conocimiento del manual de asignadas.

funciones, politica y objetivos de calidad.

Implementacién de programas de sensibilizaciéon orientados al
logro de los objetivos de calidad.

Actividades de entrenamiento.

Verificar el desarrollo de sus funciones y responsabilidades.
Verificar el cumplimiento de las responsabilidades para con el
sistema de gestidn de calidad.

Realizar evaluacion de desempefio y definir plan de formacion.
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RECURSOS DOCUMENTOS ASOCIADOS

- Recurso Humano

- Recursos de oficina.

- Recursos Financieros.

- Bodega de almacenamiento.
- Equipos de comunicacion

- Seleccion del personal.
- Analisis de perfil.

- Perfil de cargos.

- Entrevista del personal.

- Evaluacién de desempefio con o sin personal a cargo.

PROCESOS DE SOPORTE

REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

- Revision Gerencial
- Sistema de Gestién de Calidad.

6.2 Recursos Humanos.
6.21 Generalidades.

6.4 Ambiente de trabajo.

6.2.2Competencia, Formacién y toma de conciencia.

ELABORO

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Monica Banguero.

- Desempeiio laboral
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Aprobado por: Gerente. Omar Cadena
) PROCESO DE GESTION DE CALIDAD | Fecha Aprobacién: | Cédigo:
Q PPW 02/26/2010 PPW-SGC-P-009
PROCEDIMIENTO DE ELABORACION Y | Pagina: 1de 5 Version: 0
CONTROL DE DOCUMENTOS

1. OBJETIVO

Establecer las actividades a seguir para la elaboracion y control de los documentos del Sistema de
Gestion de Calidad.

2. ALCANCE

Las directrices de este procedimiento aplican a todos los documentos del Sistema de Gestidon de
Calidad de Palmeras de Puerto Wilches S.A.

3. DEFINICIONES

SGC: Sistema de Gestidn de Calidad.

Documento: Informacidon y su medio de soporte. El medio de soporte puede ser papel, medio
magnético.

Documento Controlado: Termino que se utiliza para sefalar que el control y distribucion del
documento esta sujeto a pardmetros establecidos en este procedimiento.

Documento Externo: Es aquel documento (legal y reglamentario) generados por entidades
externas de la empresa, necesario para la planificacién y operacién del SGC. Pueden ser: Normas
Técnicas Nacionales, Reglamentacion Sectorial, Guias y Manuales.

Documento Obsoleto: Documento que ha cambiado de versidn o revisién y que no se encuentra
en uso o aplicacion.

Documento No Controlado: Documento distribuido a entes externos a la empresa, el cual no esta
sujeto al control de revisiones establecido en este procedimiento.

Procedimiento: Es la forma especifica como se lleva a cabo una actividad o un proceso, es decir, es
un documento de un proceso en particulas que muestra las actividades establecidas para el
desarrollo de la labor.

Procedimiento Documentado: Termino que significa que el procedimiento sea establecido.
Documentado, implementado y mantenido.

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

4. CONDICIONES GENERALES

- Los documentos externos se relacionan en el R-002 “Registro Listado Maestro de Documentos
Externos”. El coordinador del SGC es el responsable de controlar los documentos externos,
para lo cual revisa minimo una vez cada semestre con los emisores de los documentos que
estos se encuentran vigentes dejando evidencia en el R-002. los documentos externos se
identifican con un sello de “Documento Controlado”
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Aprobado por: Gerente. Omar Cadena
J PROCESO DE GESTION DE CALIDAD | Fecha Aprobacion: | Cddigo:
Q PPW 02/26/2010 PPW- SGC-P-009
PROCEDIMIENTO DE ELABORACION Y | Pagina: 2de 5 Version: 0
CONTROL DE DOCUMENTOS

Los documentos del SGC no pueden tener enmendaduras, anotaciones y alteraciones que

modifiquen su forma original.

Se mantiene copia de los documentos del SGC en medio magnético y/o en copia dura,

bajo la responsabilidad del Coordinador SGC.

Los documentos del SGC se identifican con el sello, para indicar si el documento es

“Controlado o No Controlado” y se referencian en el R-004 “Registro Distribucion de

Documentos”.

Cuando se apruebe un documento (manual, procedimiento o instructivo) por primera vez,

quedan aprobados y controlados los formatos que estos generen.

EL coordinador del SGC identifica los documentos obsoletos con el respectivo sello

“Documento Obsoleto” y los archiva junto con su respectiva R-005 “Solicitud de creacion,

revisién y anulacidon de documentos”.

Se efectla una revisidon , minimo una vez al afio de los documentos del SGC por parte del

personal de los procesos con el fin de verificar que:

e las actividades documentadas se estén ejecutando segun lo planificado en los
documentos.

e Que estén documentando las actividades que generen valor agregado al proceso vy al
cumplimiento de los objetivos de la empresa.

e Identificar oportunidades de mejora al proceso (crear, solicitar cambios o anular
documentos).
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Aprobado por: Gerente. Omar Cadena

3. ¢Cambios al

documento?

SGC”.

generen valor

organizacion.

los ajustes

4. Aprobar los

documentos
el R-001
5. Distribuir el Documentos Internos.
documento

todo el

)

personal

agregado al
cumplimiento de los

“Instructivo de Elaboracién de Documentos del

Que estén documentadas las actividades que
proceso vy al
objetivos de Ila

3. Si existe la necesidad de realizar cambios al

documento, el coordinador de calidad realiza
necesarios
procedimiento desde la actividad 1. Si no
existen cambios al documento, se procede a la
aprobacién del documento.

y se

4. Aprobar el documentado evidenciando esta
actividad con la firma del Gerente General en
la primera hoja del documento. El Coordinador
de Calidad incluye el documento aprobado en

“Registro Listado Maestro de

5. Distribuir el documento al lider del proceso,
l quien con el apoyo del Coordinador de calidad,
es responsable de difundir el documento a
involucrado en su
cumplimiento. El lider del proceso firma el

repite el

' PROCESO DE GESTION DE CALIDAD | Fecha Aprobacién: | Cédigo:
@ PPW 02/26/2010 PPW- SGC-P-009
PROCEDIMIENTO DE ELABORACION Y | Pagina: 3de5 Version: 0
CONTROL DE DOCUMENTOS
Desarrollo:
DIAGRAMA DE FLUJO ACTIVIDAD RESPONSABLE
1. Elaborar los documentos del Sistema de | Coordinador de
@ Gestion de Calidad siguiendo los lineamientos | Calidad y
—- definidos en el Instructivo Elaboracion de | Personal del
'" 1 documentos del SGC. proceso
involucrado.

1. Elaborar Viene de la actividad 8: En caso de una revision

documentos de un documento el Coordinador del SGC realiza

los respectivos cambios sobre los documentos

identificandolos resaltando la parte modificada y

a su vez actualiza el historial de revisiones del

v documento.
2. Revisar

documentos 2. Revisar el documento, con el fin de verificar: Gerente General.

- Que cumple con lo establecido en el SGC-I-001

Coordinador de
Calidad.

Gerente General
y Coordinador de
Calidad.

Coordinador de
Calidad y Lider
del Proceso.
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PROCESO DE GESTION DE CALIDAD

Aprobado por: Gerente. Omar Cadena

Fecha Aprobacioén:
02/26/2010

Cédigo:
PPW- SGC-P-009

PROCEDIMIENTO DE ELABORACION Y
CONTROL DE DOCUMENTOS

Pagina: 4 de 5

Version: 0

DIAGRAMA DE FLUJO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

6. Revisar el

dociimento

Sl

7. Solicitar revision
del documento

l

Solicitud
Aprobada

8. Evidenciar
aprobacion
dela
Solicitud de
Revision del

\ 4

8. Realizar observacién
en la Solicitud de

Revision

[
»

FIN

R-004 Registro Distribucion de Documentos
como evidencia que el documento ha sido
distribuido, entendido y se adquiere el
compromiso de implementarlo y difundirlo al
personal responsable de su aplicacién.

Se ubican los documentos al acceso del
personal en el folder “Documentos del SGC” y
en un sitio que los proteja de factores externos
tales como: humedad, polvo, sol, entre otros.

. Si existe la necesidad de revisar el documento

se solicita el formato R-005 Solicitud de
Creacion, Revision o Anulacién de Documentos
al Coordinador de calidad. En caso de No
necesitarse una revision al documento se
finaliza el procedimiento.

. Solicitar la revisién del documento, cuando se

requieran cambios que agreguen Vvalor,
faciliten su interpretacién vy aplicacion o
cuando el texto del documento no

corresponda a lo ejecutado, diligenciando el R-
005 Solicitud de Creacién, Revision o Anulacidn
de Documentos y se entrega al Gerente
General para su revision y aprobacion.

Si se aprueba la solicitud de revision del
documento, el Gerente General firma el R-005
Solicitud de Creacién, Revision y Anulacion de
Documentos y se repite el procedimiento
desde la actividad 1.

. El Coordinador de calidad retira del folder

Documentos del SGC el documento obsoleto y
lo cambia por la version inmediatamente
anterior a la revisién actual.

. Si la solicitud no es aprobada hacer una

observacion en el R-005 Solicitud de Creacidn,
Revision y Anulacién de Documentos y finaliza
el procedimiento.

Personal del
proceso.

Gerente General.

Coordinador de
Calidad.

Gerente General.
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Aprobado por: Gerente. Omar Cadena

PROCESO DE GESTION DE CALIDAD | Fecha Aprobacién: | Cédigo:
02/26/2010 PPW- SGC-P-009
PROCEDIMIENTO DE ELABORACION Y | Pagina: 5de 5 Version: 0
CONTROL DE DOCUMENTOS

6. HISTORIAL DE REVISIONES

VERSION No FECHA DE No DE SOLICITUD DE DESCRIPCION DEL
APROBACION REVISION CAMBIO
Aprobacidn de
documento
0 Febrero26de 2010 | = -
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Aprobado por: Gerente. Omar Cadena
) PROCESO DE GESTION DE CALIDAD | Fecha Aprobacién: | Cédigo:
Q P PW 02/26/2010 PPW- SGC-P-010
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE Pagina: 1de 3 Versién: 0
LOS REGISTROS

1. OBJETIVO

Establecer las actividades a seguir para asegurar el Control de los Registros del Sistema de Gestion
de Calidad para Palmeras de Puerto Wilches S.A.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para la identificacién, el almacenamiento, la proteccidn, la recuperacién,
el tiempo de retencidn y la disposicidn de los registros generados para el SGC.

3. DEFINICIONES

SGC: Sistema de Gestidn de Calidad.

Documento: Informacién y su medio de soporte. El medio de soporte puede ser papel, medio
magnético.

Procedimiento: Es la forma especifica como se lleva a cabo una actividad o un proceso, es decir, es
un documento de un proceso en particulas que muestra las actividades establecidas para el
desarrollo de la labor.

Procedimiento Documentado: Termino que significa que el procedimiento sea establecido.
Documentado, implementado y mantenido.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempenadas. Los registros se conservan para demostrar el cumplimiento a los requerimientos
especificados y la eficacia del SGC.

Retencion: Define aspectos tales como el tiempo de almacenamiento del registro en archivo
activo (gestion) e inactivo (central), el medio del documento, es decir, impreso, magnético.
Archivo Activo: Informacion de los registros del SGC que estdn al acceso para consulta.

Archivo Inactivo: Informacién de los registros del SGC que requieren ser almacenados después de
cumplido su periodo en archivo, para ser consultada en caso requerido.

Disposicion: Hace referencia al destino final del registro una vez ha cumplido el periodo de archivo
inactivo.

Recuperacion: Define la clasificacidon (carpetas, félderes), el tipo de archivo (cronoldgico, por
consecutivo, alfabéticamente) y cargos de la empresa que tienen acceso a registros.

Ubicacidn: Sitio o lugar en donde se encuentran archivados los registros.

4. CONDICIONES GENERALES
- Es responsabilidad de la implementacién de este documento los cargos responsables del archivo
de los diferentes procesos.

- El coordinador de calidad tiene copia del R-003 “Registro Listado Maestro de Registros” de todos
los procesos.
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Aprobado por: Gerente. Omar Cadena
) PROCESO DE GESTION DE CALIDAD | Fecha Aprobacién: | Cédigo:
Q PPW 02/26/2010 PPW- SGC-P-010
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE Pagina: 2 de 3 Version: 0
LOS REGISTROS
5. DESARROLLO
DIAGRAMA DE FLUJO ACTIVIDAD RESPONSABLE

1. Procedimiento

de Elaboraciény
Control de los
Documentos

'

2. Diligenciar los

formatos

'

3. Difundir los

formatos

'

4. Determinar la
ubicacion, acceso,
calificacién y tipo de
archivo de los registros

A 4

5. Almacenary
proteger los
registros

'

6. Definir y aplicar

la retencion de

los registros

Elaborar, aprobar y distribuir los formatos de los
registros definidos para cada proceso, siguiendo los
lineamientos establecidos en el P-009
Procedimiento y Control de Documentos.

Diligenciar los formatos aplicados en las diferentes
actividades de los procesos.

. Se distribuyen los formatos a los diferentes procesos
segln lo establecido en el P-009 Procedimiento de
Elaboracion y Control de Documentos.

Definir la ubicacion o lugar de archivo de los
registros para cada proceso, la clasificacion que
puede ser en félderes, carpetas y el tipo de archivo,
es decir, si se archivan cronoldgicamente,
alfabéticamente o numéricamente segln sea
apropiado.

Determinar los cargos que pueden tener acceso al
archivo de los registros, teniendo en cuenta que si
una persona no autorizada requiere algun registro
debe consultarlo a través de los cargos autorizados.
Esta informacién se registra en el R-003 Registro
Listado Maestro de Registros

. Asegurar la proteccién de los registros de factores
que alteren sus condiciones fisicas tales como polvo,
humedad, sol.

Establecer y aplicar los tiempos de retencién de los
registros en Archivo Activo e Inactivo y estado en
que se encuentra el documento (impreso,
magnético), segun lo indicado en el R-003 Registro
Listado Maestro de Registros. Se recomienda que el
tiempo de retencién de los registros en archivo sea
de un (1) afio y el tiempo de retencién en archivo
inactivo sea de un (1) afio. Ademas se debe tener en
cuenta

Coordinador de
Calidad y Lider
del proceso.

Personal de los
procesos.

Coordinador de
Calidad y Lider
del Proceso.

Lider del
Proceso y/o
Responsable
del Archivo.

Responsable
del Archivo.

Lider del
Proceso y/o
Responsable
del Archivo
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LOS REGISTROS
DIAGRAMA DE FLUJO ACTIVIDAD RESPONSABLE

7. Determinar y aplicar
la disposicion de los
registros.

FIN

los requerimientos legales para determinar el
tiempo de retencion de algunos registros.

Los registros del SGC, se conservan para demostrar
el cumplimiento a los requerimientos especificados
y la efectividad del SGC.

7. Determinar y aplicar la disposicién a aplicar a cada

registro una vez haya culminado el periodo de
retencion del archivo, registrando esta informacion
en el R-003 Registro Listado Maestro de Registros.

Lider del
proceso y/o
Responsable
del Archivo

6. HISTORIAL DE REVISIONES

VERSION No FECHA DE No DE SOLICITUD DE DESCRIPCION DEL
APROBACION REVISION CAMBIO
Aprobacién de
0 Febrero26 de 2010 |  ---—--- documento
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Aprobado por: Gerente. Omar Cadena
| PROCESO DE GESTION DE MEJORA ién: 5digo:
@ P PW Fecha Aprobacién: | Cédigo
e o Wices CONTINUA 02/26/2010 PPW-GMC-P-011
PROCEDIMIENTO DE ACCION Pagina: 1de 4 Version: 0
CORRECTIVA Y PREVENTIVA

1. OBJETIVO

Establecer las actividades que se deben seguir para la definicion e implementacién de acciones
gue eliminen las causas de no conformidades y evitar su recurrencia y ocurrencia, generando
mejora continua al SGC de Palmeras de Puerto Wilches S.A.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a las no conformidades que se generan en el SGCy sus procesos.
3. DEFINICIONES

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

Accidn Correctiva (AC): Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacion indeseable, con el objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir.

Accidén Preventiva: Accidon tomada para eliminar las causas de no conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia.

Correccidn: Accidn realizada para eliminar una conformidad detectada.

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Monitorear: Seguimiento periddico para verificar la eficacia de la actividad implementada.
Eficacia: Extension en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados, cumplir con lo planeado.

4. CONDICIONES GENERALES

- La necesidad de definir e implementar Acciones correctivas, se identifica a partir de no
conformidades relacionadas al SGC presentes en: los procesos, producto no conforme, andlisis
de datos, medicién (indicadores de gestion), auditorias internas, reclamos de los clientes,
revisiones por la direccién, evaluaciéon de la satisfaccion del cliente, registros de calidad,
reevaluacién de proveedores y otros aspectos que generan Acciones Correctivas.

- La accidn correctiva es eficaz cuando alcanza el resultado y elimina la no conformidad.

- Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

- Las acciones de mejora generadas por los procesos y su seguimiento son consignadas por los
lideres de procesos en el Registro Accién de Mejora.

- Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.
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Aprobado por: Gerente. Omar Cadena
) PROCESO DE GESTION DE MEJORA | Fecha Aprobacién: | Cédigo:
Q PPW CONTINUA 02/26/2010 PPW-GMC-P-011
PROCEDIMIENTO DE ACCION Pagina: 2 de 4 Versién: 0
CORRECTIVA
5. DESARROLLO
DIAGRAMA DE FLUJO ACTIVIDAD RESPONSABLE | DOCUMENTO

1. Identificar el
problema

v

2. Determinarla
conveniencia de
la AC

Conveniente

3. Registrar la
no conformidad

v

5. Analizar causas
raices de la no
conformidad

(i )—>

A 4

2.El lider del

4. Definirla
correccion y las AC

1.Identificar la No conformidad presentada,

relacionada con el cliente, el servicio y el
SGC y sus procesos, reportandola al lider
del proceso para determinar su viabilidad.

proceso informa la no
conformidad al Coordinador del SGC para
determinar la viabilidad de la Accién
Correctiva, teniendo en cuenta aspectos
econdémicos, técnicos o repercusiones
para la empresa.

3. Si la Accidon Correctiva es conveniente, el

lider de proceso solicita al Coordinador de
Calidad el Registro Reporte de Acciones
Correctivas y Preventivas, y diligencia la
No Conformidad en forma clara vy
concreta. El Coordinador de SGC
diligencia el Registro Estado de Acciones
Correctivas y Preventivas.

4. E| gerente y/o Lider del proceso vy el

personal que se estime conveniente,
analizan la No Conformidad hasta
determinar las causas reales o raiz del
problema. Se recomienda utilizar técnicas
estadisticas como: Los tres porqué? Lluvia
de ideas y Diagrama de Causa y Efecto. El
lider de cada proceso registra esta
actividad en el Formato Registro Reporte
de Acciones Correctivas y Preventivas.

.Definir y registrar la correccién y Acciones

Correctivas en el Registro Reporte de
Acciones  Correctivas y Preventivas
(Actividades a realizar, cargo responsable
de la ejecucion de la actividad y fecha
limite del cumplimiento del plan de

Personal de los
procesos
Lider de
procesos

Lider del
proceso
Gerente
Coordinador de
Calidad.

Lider de
proceso
Coordinador de
Calidad.

Gerente

Lider de
proceso
Personal que se
estime
conveniente.

Registro
Reporte de
Acciones
Correctivas vy
Preventivas.
GMC-F-001

Registro
Reporte de
Acciones
Correctivas vy
Preventivas.
GMC-F-001

Registro
Reporte de
Acciones
Correctivas vy
Preventivas.
GMC-F-001

Registro
Reporte de
Acciones
Correctivas vy
Preventivas.
GMC-F-001
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accion). El Coordinador de Calidad GMC-F-001
diligencia la fecha limite de cumplimiento
del plan de accién en el Registro Estado
de Acciones Correctivas y Preventivas.
) ., , Personal Registro
6.Ejecutar la correccidon y las acciones . Reporte de
6. Implementar la ) . : asignado. :
L correctivas descritas en el Registro Acciones
correcciony Reporte de Acciones Correctivas vy Correctivas vy
accion correctiva Preventivas. Preventivas.
GMC-F-001
A 4 7. Realizar seguimiento a la ejecucion de la
7. Efectuar correcciéon 'y la accidon correctiva, | Lider del | Registro
seguimiento al teniendo en cuenta que cuando el lider | proceso Reporte de
cumplimiento de la del proces.o esta in\./ol.ucrado y es c.je sU | coordinador Acciongs
correccion y de la proceso dlcho segwmlen'to es realizado de Calidad. Correctlyas y
. ] por el Coordinador de Calidad. Preventivas.
accion correctiva GMC-F-001
Se evidencia el seguimiento en el
Registro Reporte de Acciones Correctivas
y Preventivas, teniendo en cuenta que en
la casilla “Actividad” se registra la
evidencia de la ejecucién del seguimiento
\ 4 la fecha en que realizo y el cargo / firma
8. Evaluar la de quien ejecuto.
eficacia de la N ) » ] ] Registro
Accién Correctiva 8. Verificar si la Accion Correctiva fue eficaz Lider del \ g
(se alcanzo el resultado deseado y se proceso eporte €
NO elimino la causa de la No Conformidad) a | © . Acciones
través de monitoreo en el Registro de | -0O'dinador Correctivas 'y
Reporte de Acciones Correctivas vy de Calidad Preventivas.
Preventivas, teniendo en cuenta que GMC-F-001
cuando el lider del proceso esta
sl ° involucrado con la ejecucién de la Accién
l Correctiva, realiza esta actividad el
Coordinador de Calidad. Si la AC fue
9. Efectuar el . . oo
. eficaz se identifica nuevamente la causa
Cierre de la Accidn raiz del problema (regresar a la actividad Registro
Correctiva 4). Reporte de
Acciones
9.Realizar el cierre de la AC si fue eficaz, G ¢ Correctivas vy
QJ evidenciandolo con la firma del Gerente | 2€r€nte Preventivas
en el Registro Reporte de Acciones GMC-F-001
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Correctivas y Preventivas. La anterior | Coordinador de | Registro
u informacion es presentada y analizada en | Calidad Estado de
la Revision por la Direccion. Acciones

Correctivas y
Preventivas.
GMC-F-001

6. HISTORIAL DE REVISIONES

VERSION No FECHA DE No DE SOLICITUD DE DESCRIPCION DEL
APROBACION REVISION CAMBIO
Aprobacidn de
0 Febrero26de 2010 |  --—-—--- documento
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1. OBIJETIVO

Establecer las acciones a seguir para dar tratamiento al producto no conforme generado dentro
del Sistema de Gestién de Calidad de Palmeras de Puerto Wilches S.A.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todos los procesos del Sistema de Gestidn de Calidad.
3. DEFINICIONES

Producto no conforme: El incumplimiento de un requisito de un proceso del Sistema de Gestidn
de Calidad de Palmeras de Puerto Wilches S.A.

Correccion: Accion realizada para eliminar una no conformidad detectada.

Reproceso: Consiste en realizarle al producto operaciones necesarias para que sea acorde con los
requisitos.

Reparacidn: Reemplazar las partes defectuoso que sean necesarias.

Desecho: Destruir el producto no conforme.

Reclasificacidn: Darle un nuevo uso al producto no conforme para el cual si cumpla los requisitos.
Devolucidn: En el caso de los productos comprados a los proveedores.

Liberacion: Autorizacién para proceder con la siguiente fase de un proceso.

Verificacion: Confirmacién mediante la aportacion de evidencia objetiva que ha cumplido los
requisitos especificados.

4. DESARROLLO

4.1 Identificar el Producto No Conforme

Identificar el producto no conforme, el cual puede ser generado en cualquier proceso y registrado
de manera clara y precisa en el formato no conforme.

Responsable: Personal de la empresa.

4.2 Dar tratamiento al Producto No Conforme

Informar al Jefe de Produccién, Coordinador de Calidad la presencia del producto no conforme
para que determine la disposicidn a seguir la cual puede ser: reproceso, desecho, reparacion,
concesion cualquier accidn necesaria para evitar su utilizacion.

Responsable: Personal de la empresa.

4.3 Ejecutar la correccion
Ejecutar la correccidén definida para eliminar el producto no conforme.
Responsable: Personal asignado
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4.4 Verificar la eliminacion del Producto No Conforme
Verificar que la accidon tomada para corregir el producto no conforme elimind la No conformidad,
dejando evidencia de la actividad en el formato de Producto No Conforme.
Responsable: Jefe de Produccidn y Coordinador de Calidad.

4.5 Generar Acciones Correctivas y Preventivas
Revisar y analizar los productos no conformes presentados con mayor frecuencia para generar las
acciones correctivas y preventivas que se estimen convenientes, siguiendo los lineamientos
establecidos en el Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas.
Responsable: Coordinador de Calidad y Jefe de Produccidn.

5. HISTORIAL DE REVISIONES

VERSION No FECHA DE No DE SOLICITUD DE DESCRIPCION DEL
APROBACION REVISION CAMBIO
Aprobacidn de
0 Febrero26de 2010 |  --—-—--- documento
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1 .0BIJETIVO

Establecer una metodologia para planear, ejecutar y documentar las Auditorias Internas del
Sistema de Gestién de Calidad en Palmeras de Puerto Wilches S.A.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los procesos del Sistema de Gestidon de Calidad en Palmeras de
Puerto Wilches S.A.

3. DEFINICIONES

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas objetivamente para determinar la extensidon en la cual se cumplen los
criterios de auditoria

Programa de auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo
determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico

Criterios: Conjunto de politicas, procedimiento o requisitos utilizados como referencia

Evidencia: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién que es pertinente para
los criterios de auditoria y que son verificables.

Hallazgos: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los
criterios de auditoria.

No Conformidad: El incumplimiento de un requisito del Sistema de Gestion de Calidad de
Palmeras de Puerto Wilches S.A.

Auditado: Organizacion que es auditada. Palmeras de Puerto Wilches S.A.

Auditor: Persona con la competencia de llevar a cabo una auditoria.

Equipo Auditor: Uno o mds auditores que llevan a cabo la auditoria.

4. DESARROLLO

DIAGARAMA DE FLUJO ACTIVIDAD RESPONSABLE

INICIO

Coordinador de
Calidad

1.Se debe planificar un programa de auditorias
tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi
como los resultados de las auditorias previas. En el
programa de auditoria se definen los objetivos, el
alcance, los criterios de auditoria

1. Elaborarel
programa de
aulditoria
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y

A 4

2. Sedesignay
selecciona el
equipo auditor

El representante del SGC debe programar las
auditorias en el formato Programa de auditorias
internas. Esta programacion deberad elaborarse al
inicio del afo, si por alguna circunstancia una
auditoria interna no se realiza en la fecha
programada esta deberd reprogramarse con el fin
de dar cumplimiento al programa.

2. Se establece en cada auditoria un lider del equipo

auditor, el serd el canal de comunicaciéon con los
auditados y por consiguiente tiene la maxima
autoridad entre los miembros del equipo auditor.

e :NO Los auditores internos seleccionados deben ser
Modificar . . . .

profesionales, tener un titulo de auditores internos
) 4 en ISO 9001:2008 y ademds estar vinculados

. laboralmente en la empresa.

¢éViable? P
Si no es viable, se recomienda regresar a la actividad
Sl 1.

. Una vez determinada la viabilidad considerando la
5. Aprobar el informacién suficiente y apropiada para planificar la
programa de auditorfa, la cooperacién adecuada del auditado y el
auditoria tiempo y los recursos adecuados, se aprueba el

\ 4

4. Establecer
contacto inicial
con el auditado

A 4

3. Revisidon
Documental

\4

y

programa de auditoria.

. Se prepara la auditoria estableciendo los canales de

comunicacion con el representante del auditado, se
confirma la autoridad para llevar a cabo la auditoria,
se proporciona la informacién sobre las fechas, la
duracion propuesta y la composicion del equipo
auditor.

. El propdsito de esta actividad es familiarizar a los

auditores con los procesos auditados, trazar un plan
de auditoria y desarrollar una lista de verificacion.

El auditor interno podra utilizar como guia para
planificar la auditoria, el formato Lista de
Verificacion.

Coordinador de
Calidad

Gerente
Coordinador de
Calidad

Auditor Lidery

Equipo Auditor

Auditor Lidery
Equipo Auditor

Auditor Lidery
Equipo Auditor
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6. Elaborar un
plan de auditoria

A 4

7. Ejecucion de la

auditoria

8. Solicitud de
Acciones

\ 4

9. Control de no

conformidades

A 4

10. Informe a

Gerencia

\ 4

11. Seguimiento

e

6. El representante del SGC deberd planificar las
auditorias internas que se llevaran a cabo
diligenciando el formato Plan de auditorias internas,
teniendo en cuenta que el auditor asignado no
pertenezca al area auditada.

7. El auditor interno debe realizar una reunién de

apertura con el jefe y el personal del area
involucrada, con el fin de dar a conocer el objetivo,
el alcance, el criterio y la metodologia a emplear en
la auditoria. Durante el desarrollo de la auditoria, el
auditor interno debe verificar por medio de
registros, documentos existentes, entrevistas, etc.,
propios al proceso auditado que los requisitos del
SGC han sido debidamente implementados en el
proceso, que son adecuados y que garantizan la
permanencia en el sistema.
El auditor interno debe comunicar a las partes
auditadas el resumen de los hallazgos y las no
conformidades encontradas para que inicien la labor
de analisis de causas y plan de accidn.

8. En el caso de existir no conformidades el jefe del
area involucrada en conjunto con el coordinador de
calidad debe proceder de acuerdo al procedimiento
de acciones correctivas y preventivas.

9.Todas las no conformidades detectadas ya sea de
origen interno o externo deben ser controladas en
el formato control de documentos.

10. El Coordinador de calidad debe presentar después
finalizada la auditoria los resultados obtenidos al
Gerente en el formato Informe de Auditoria Interna,
como un elemento de entrada para la revision por la
direccion.

11. Se realiza un seguimiento a las acciones

correctivas tomadas y se verifica su eficacia.

Gerente
Auditor Lidery
Equipo Auditor

Comité de
calidad
Auditor Lidery
Equipo Auditor

Auditor Lidery
Equipo Auditor

Coordinador de
Calidad

Coordinador de
calidad
Auditor Lider
Equipo Auditor

Coordinador de
calidad
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ANEXO E.

Instructivos y Formatos.



Cédigo: PPW- SGC-R-005

PPW FORMATO SOLICITUD DE CREACION, S
REVISION O ANULACION DE DOCUMENTOS | "¢ oo™
1. DATOS DEL DOCUMENTO
CREACION REVISION ANULACION
Cadigo: Fecha de Aprobacion Numero de Version:

Nombre:

2. DATOS DEL SOLICITANTE

Fecha de Solicitud:

Nombre y Cargo del Solicitante

DESCRIPCION DE LA SOLICITUD

OBSERVACION DE LA APROBACION DE LA REVISION

APROBO FECHA:

SI__NO___
FIRMA:
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; Caddigo: PPW-SGC-R-004
Q@PPW | ReGISTRO DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS _
Version: 0
NOMBRE DEL DOCUMENTO:
CODIGO:
Copia
Version No. Fecha de Nombre Cargo Notificado Controlada
Aprobacién Firma | Fecha Sl NO
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| Cédigo: PPW-GMC-F-001
QPPW FORMATO ACIONES CORRECTIVAS Y | —————
PREVENTIVAS ersion:
Fecha: Identificé:

Accion Correctiva

Accion Preventiva

1. Fuente de informacidn utilizada en la determinacion de la No Conformidad Real o Potencial

2. Descripcion de la no conformidad real o potencial

3. Causas probables establecidas

4. Correccién, Acciones correctivas o preventivas ejecutadas

Descripcion

Responsables

Fecha

5. Identificacidn de nuevos peligros/aspectos ambientales de acuerdo a las acciones

6. Eficacia de los Resultados

Cierre:

188
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Cédigo: PPW- SGC-R-003

QPPW REGISTRO LISTADO MAESTRO DE REGISTROS _
Version: 0
Recuperacion Retencion
Cédigo | Nombre | Ubicacidon | Responsable Tipo de Tiempo Estado Disposicion
del ArChiVO Clasificacion Acceso Archivo Activo Inactivo |mpreso Magnético

Elaborado por:

Fecha de actualizacion:
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Cédigo: PPW- SGC-F-002

QPPW FORMATO PRODUCTO NO CONFORME _
Versién: 0
PROCESO:
N¢ | Fecha Descripcion | Reportado por Accién/Correccion Tipo de Verificado Fecha de
detectado del PNC (cargo/Nombre) Correccion por Verificacion

Descripcidn

Responsable

Fecha

(*) Diligenciar en caso de Producto No Conforme

Concesiéon: CON

Liberacién: LIB

Reclasificacion: REC

Devolucion: DEV
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Reproceso: REP Reparacién RPA

Desecho: DES




@ PPW FORMATO PLAN DE AUDITORIA

Codigo: PPW-SGC-F-003

Pagina: 1de 1 | Versién: 01

Auditor Lider:

Auditoria No:

Fecha:

Equipo Auditor:

Objetivo de la Auditoria:

Alcance:

Criterios de la Auditoria:

FECHA HORA

PROCESO

RESPONSABLE
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1. OBIJETIVO

Establecer la metodologia a seguir para la elaboracién y presentacidon de los documentos del
Sistema de Gestidn de Calidad.

2. ALCANCE

Aplicable a todos los documentos (manuales, procedimiento, instructivos y formatos) del Sistema
de Gestion de calidad de Palmeras de Puerto Wilches S.A.

3. DEFINICIONES

SGC: Sistema de Gestidn de Calidad.

Documento: Informacién y su medio de soporte. Ejemplo: Manual, Procedimiento, Instructivo y
Registro. El medio de soporte puede ser papel, medio magnético.

Procedimiento: Es la forma especifica como se lleva a cabo una actividad o un proceso. Permite
documentar las actividades del proceso.

Instructivo: Documento que define de manera especifica el cémo se hacen las cosas, en las
situaciones en donde se requiere hacer especificos los procedimientos o procesos. Solo se debe
documentar aquellos aspectos en donde la ausencia de esta documentacion afecta la calidad el
producto.

Formato: Documento empleado para diligenciar la informacidon necesaria para suministrar
evidencia objetiva de las actividades efectuadas o de los resultados alcanzados.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempenadas. Ejemplo Formatos diligenciados, Actas, Videos, Fotos, Informes, Contratos.
Manual Sistema de Gestion de Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestidén de
Calidad de Palmeras de Puerto Wilches.

4. CONDICIONES GENERALES

- Esta norma debe ser leida en su totalidad antes de ser aplicada para se entendida.

- El titulo de cada documento siempre inicia con la palabra manual, procedimiento, instructivo y
registro, segun el tipo de documento que se esté elaborando.

- La redacciéon de los documentos debe ser clara y precisa de tal manera que facilite su
comprension y no de lugar a interpretaciones errdneas.

- Todos los cargos de Palmeras de Puerto Wilches que elaboren documentos del SGC son
responsables de aplicar este instructivo.
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5. DESARROLLO
5.1 PRESENTACION DE MANUALES, PROCEDIMIENTOS E INSTRUCTIVOS

5.1.1 Encabezado

Nombre del Firma del responsable de
Logo de la empresa proceso aprobar elfocumento
v PROCESO DE GESTION DE CALIDAD ¥ | Aprobado por:
@ PPW Fecha Aprobacion: 4 | Codigo: 4
- ' INSTRUCTIVO ELABORACION DE Pagina: Version:
DOCUMENTOS DEL SGC

) . Fecha de Cadigo del

Tipo de ‘do‘cumento. Manyal, aprobacién del documento
Procedimiento e Instructivo documento

5.1.2 Codificacion

Los documentos del Sistema de Gestidn de Calidad de Palmeras de Puerto Wilches, se identifica a
través de un cdédigo, que consta de los siguientes elementos:
PPW-DPE-P-001, las tres primeras letras indican el nombre de la empresa, las siguientes tres
hacen referencia al nombre del proceso en este caso del proceso de Direccionamiento y
Planeacién Estratégica, la siguiente letra se refiere al tipo de documento, en este caso es un
Procedimiento y las tres ultimas indican el serial o secuencia 002 indica que es segundo
procedimiento elaborado.
1 2 3 4
lpPw | DPE [P | 002 |

1 2% 3 4
Define en nombre | Define el proceso que | Define el tipo de | Define el consecutivo del
de la empresa. se esta documentado documento: documento. (orden
cronoldgico)
PPW:  Palmeras | DPE: Direccionamiento | Manual: (M) Para cada tipo de
de Puerto | y planeacién | Procedimiento (P) documento se inicia la
Wilches. estratégica. Instructivo: (1) numeracién en 001
Registro: (R)
Caracterizacion: (C)
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(**) A continuacion se listan las abreviaturas de los procesos del sistema de gestidon de calidad de
PPW:

TIPO DE PROCESO PROCESO INICIAL
Gestidn de mejora continua GMC
GERENCIALES Revisidon Gerencial RGE
Direccionamiento y planeacién estratégica DPE
Gestidn de compras GCO
OPERACIONALES Produccion PCC
Almacenamiento y Despachos ALD
Gestién de Mercadeo y Ventas GMV
Recurso Humano RRH
Gestion de Calidad SGC
APQOYO Administracion Financiera ADF
Mantenimiento e Infraestructura MAN

5.1.3 Generalidades
Aplican para Manuales, Procedimientos e Instructivos, segun se describe a continuacidn.

1. Objetivo:

Define el tema y el propdsito del documento. Responde que se pretende (¢QUE?) y lo que se
quiere alcanzar con la aplicacion del documento (¢ PARA QUE?).2. Alcance:

Establece el campo de aplicacion del documento. Puede hacer referencia a dreas, cargos o
actividades donde se aplica el documento.

3. Definiciones:

Describe el significado de los términos de caracter técnico y/o no comunes que se empleen en la
redaccién del documento y que no sean de amplio conocimiento o que su interpretacion pueda
generar confusion.

4. Condiciones Generales:

Comprende aclaraciones u observaciones que contribuyen a la mejor interpretacion del

documento.
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5.1.4 Cuerpo del Documento
El cuerpo del documento Manual, Procedimiento e Instructivo.
+* PROCEDIMIENTO
El cuerpo del procedimiento se presenta de la siguiente forma:

DIAGRAMA DE FLUJO ACTIVIDAD RESPONSABLE
Incluye el diagrama de flujo | Es una descripcion de las actividades del | Indica el cargo
que indica las etapas | procedimiento en forma detallada, | involucrado en la
secuenciales del | indicando secuencialmente los pasos a | aplicacion del

seguir. Se relacionan el cédigo y el | documento
nombre del manual, procedimiento e
instructivo o registro involucrado.

La simbologia para la elaboracion de los diagramas de flujo es la siguiente:

SIMBOLO

INTERPRETACION

>

INICIO - FIN: Indica el comienzo o final de un procedimiento.

ACTIVIDAD: Indica la actividad que se desarrolla de acuerdo con
la secuencia del procedimiento que se estd documentando

DESISION: Se emplea para indicar la aprobacidn, aceptacién o la
decisién después de una actividad de revisién, verificacion o
cuando se presenta un cambio alternativo.

CONECTOR FUERA DE PAGINA: Se emplea para realizar la
conexién del diagrama de una pagina a otra. Para su utilizacion,
este conector relaciona el alfabeto.

—
<>
u
v

DIRECCION DE FLUJO: Conecta los simbolos, sefiala el orden en
gue se deben ejecutar las actividades del procedimiento.
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%+ MANUALES E INSTRUCTIVOS

Algunos manuales incluyen una tabla de contenido de acuerdo con las necesidades del mismo.

El cuerpo de los manuales e instructivos se presenta por medios de graficos, tablas, texto, segun la

necesidad y referencia documentos relacionados con su aplicacidn.

% FORMATOS Y REGISTROS

La presentacion de formatos del sistema de gestidn de calidad se hizo en la siguiente forma:

Encabezado con las letras PPW que corresponden al logo de la empresa, identificacién o titulo,

codigo de formato, numero de revision.

6. Historial de Revisiones:

Se debe relacionar en su ultima hoja el historial de revisiones que ha sufrido el documento

(manual, procedimiento e instructivo), referencia el numero de revisién, la fecha de aprobacion y

la respectiva descripcidn del cambio.

Indica el
consecutivo

Indica el numero
de revisiones que
ha sufrido el
documento

Indica la fecha de
la aprobacion del

documento documento

ndmero

la

solicitud de revision del

Describe las partes
que fueron
modificadas en el
documento.

¥ VERSION No

¥ FECHA DE
APROBACION

¥ No DE SOLICITUD DE
REVISION

DESCRIPCION DELY
CAMBIO

196



Codigo: PPW-SGC-F-005

)PPW | FORMATO NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE
Q P e Pagina: 1de 1 | Version: 01

Para Palmeras de Puerto Wilches S.A. es muy importante su opinidén y sugerencia, es por este que
solicitamos su colaboracion respondiendo las siguientes preguntas, de acuerdo a su grado de
conformidad:

EMPRESA TELEFONO

CIUDAD FECHA

CARGO DE QUIEN DILIGENCIA EL FORMULARIO

Marqgue con una “X” segln considere

DESEMPENO EXCELENTE | BUENO MALO

¢De qué manera considera que el desempefio de
1. | Palmeras de Puerto Wilches ha mejorado a través del
tiempo?

2. | Considera que la disposicién y el trato del personal
asignado a atender sus requerimientos ha sido:

3. | El cumplimiento de la empresa con los compromisos
adquiridos en la negociacion son:

4. | De qué manera la empresa ha cumplido con la garantia y
el servicio post venta ofrecido

5. | Como califica la calidad e los productos ofrecidos por
Palmeras de Puerto Wilches S.A.

6. | Encuentra a Palmeras de Puerto Wilches S.A. competitivo
respecto a los precios ofrecidos en sus productos de
manera:

El trato recibido por parte de personal de Palmeras de
7. | Puerto Wilches S.A. en el momento de realizar sus
pedidos ha sido:

8. | La disposicién de Palmeras de Puerto Wilches S.A. en
cuanto al trdmite de sus devoluciones teniendo en
cuenta las politicas establecidas ha sido:

¢Cudles de los enunciados a continuacion considera que caracterizan a Palmeras de Puerto
Wilches S.A.? Maque con una “X” y puede marcar mas de uno.

Precios Bajos Calidad en el Servicio Calidad en el Producto

Sugerencias:

Gracias por hacer parte de nuestro mejoramiento continuo.
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Bucaramanga, 30 de Marzo de 2010

Sefior
Juan Carlos Rueda Patifio
Bucaramanga

Efectuada la evaluacion de su desempefio, como Proveedor de Materia Prima
durante el periodo de 01 de Enero a 31 de Diciembre de 2009, los resultados
obtenidos en la calificaciéon de fruta por ustedes suministrada durante el afio,
cumple con los requisitos de calidad previamente acordados en los siguientes
paradmetros:

CRITERIO VALORACION
MADURO 97.18%
VERDE 2.09%
SOBREMADURO 0.73%
PODRIDO 0%
PEDUNCULO LARFO 1.12%
DESEMPENO BUENO

Hecho el seguimiento observamos que de acuerdo con los parametros
establecidos por la empresa en cuanto a criterios de madurez y corte de
pedunculo su desempefio ha mejorado notablemente comparado con su ultima
evaluacion.

Felicitaciones por su desempefio!!!l, esperamos continde suministrando fruta con
calidad que actualmente le caracteriza

En atencion,

eur

Mimmilla torres

Jefe de Compra de Materia Prima
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FORMATO INFORME DE REVISION
POR LA DIRECCION

Cédigo: PPW-SGC-F-006

Pagina: 1 de 2

Version: 01

1. REVISION DE ACTIVIDADES PENDIENTES

2. REVISION DE LA POLITICA DE CALIDAD

3. REVISION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

4. RESULTADOS DE AUDITORIAS

5. RETROALIMENTACION DEL CLIENTE
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@ PPW FORMATO INFORME DE REVISION

POR LA DIRECCION

Cédigo: PPW-SGC-F-006

Pagina: 2 de 2

Version: 01

6. DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO

7. ESTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

8. CAMBIOS QUE PUEDEN AFECAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

9. RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA

10. PLAN DE MEJORA

Resultado
Esperado

Actividades Responsable Recursos
del acta

Plazos
Tiempo

Seguimiento
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Cédigo: PPW-SGC-F-007

J FORMATO DESEMPENO DEL PERSONAL
QPPW 0 O DES 0 S0 Pagina: 1de 2 | Versién: 01

NOMBRE DEL EVALUADO:

CARGO QUE DESEMPENA:

PERIODO ANALIZADO:

Marque con una “X” a cada factor que aplique la calificacién que considere adecuada segun el
perfil del cargo a evaluar

ITEM FACTORES A EVALUAR APLICA CALIFICACION

Si No | Alto | Medio | Bajo

Grado de conocimientos técnicos, profesionales,

1 especializados de la persona para soluciones idéneas
y mejorar en los procesos de la empresa
2 Habilidad para planificar, organizar y llevar a cabo

una idea y sus actividades a desempenar.

Grado de responsabilidad por si trabajo, cumpliendo
3 con sus labores en un tiempo oportuno sin incurrir
en fallos, errores y sobrecostos para la empresa.

Excede las expectativas del cliente demostrando un
4 compromiso total en la identificacién de cualquier
problema y proporcionar las soluciones mas
acertadas para satisfacer sus necesidades.

Actla rdpidamente y es recursivo a la hora de
5 generar alternativas o formas para solucionar
problemas que se presentan en la ejecucién de sus
labores.

6 Habilidad para el manejo de programas, dispositivos,
indicadores que utilice en sus actividades de trabajo.

7 Posee compromiso y mejoramiento continuo con el
sistema de gestion de calidad de la empresa.

8 Elabora, organiza y controla adecuadamente los
documentos y registros.

9 Se expresa con facilidad y claramente con los
miembros de la organizacion y con los clientes
externos.

10 Es respetuoso, amable y cordial.

11 Distribuye adecuadamente el tiempo, asistiendo a la
empresa con puntualidad.

12 Gestiona la motivacidon y desarrollo del personal a su
cargo.
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Cadigo: PPW-SGC-F-007
P) FORMATO DESEMPENO DEL PERSONAL
Q PPW 0 O DES 0 S0 Pagina: 2de 2 | Versidén: 01
ITEM FACTORES A EVALUAR APLICA CALIFICACION
Si | No | Alto | Medio | Bajo

Habilidad para generar estrategias para llevar al

13 logro de metas organizacionales.
Habilidad para detectar y redactar no conformidades
14 presentadas en las diferentes actividades del sistema
de gestién de calidad de la empresa.
15 Inspecciona y evalua la calidad de los productos
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Cédigo: PPW-SGC-R-001
H»PPW LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
Q e Pagina: 1de 3 | Versidén: 01
FECHA DE LA ULTIMA FECHA DE LA
coODIGO TiTULO ACTUALIZACION ULTIMA REVISION

PPW-DPE-P-001

Procedimiento de
Direccionamiento y
planeacion estratégica.

Procedimiento Revision

PPW-RGE-P-002 Gerencial.
Procedimiento Gestion
PPW-GCO-P-003 de Compras.
Procedimiento de
PPW-PCC-P-004 Produccion

PPW-GMV-P-005

Procedimiento de
Gestion de Mercadeo y
Ventas.

PPW-RRH-P-006

Procedimiento de
Recurso Humano.

PPW-ADF-P-007

Procedimiento de
Administracién
Financiera-Compras.

PPW-SGC-P-008

Procedimiento de
Sistema de Gestion de
Calidad.

PPW-SGC-P-009

Procedimiento de
Elaboracién y Control de
Documentos.

PPW-SGC-P-010

Procedimiento de Control
de Registros.

PPW-GMC-P-011

Procedimiento de
Acciones Preventivas y
Correctivas

PPW-SGC-P-012

Procedimiento de
Producto No Conforme.

PPW-GMC-P-013

Procedimiento de
Auditoria Interna.

PPW-GCO-P-014

Procedimiento de recibo
y verificacién del
producto

PPW-PCC-P-015

Procedimiento de Andlisis
de Materiales en
laboratorio.
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Cédigo: PPW-SGC-R-001
H»PPW LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
Q e Pagina: 2 de 3 | Versidén: 01
FECHA DE LA ULTIMA FECHA DE LA
coODIGO TiTULO ACTUALIZACION ULTIMA REVISION

PPW-ALD-P-016

Procedimiento de
Almacenamiento y
Despachos.

PPW-ALD-P-017

Procedimiento de
Inventario de Materiales.

PPW-MAN-P-018

Procedimiento de
mantenimiento

PPW-GRH-M-001

Manual de funciones y
perfiles

PPW-GMC-M-002

Manual del Sistema de
Gestion de Calidad.

PPW-GMC-F-001

Acciones Correctivas y
Preventivas

PPW-SGC-F-002

Producto No Conforme.

PPW-SGC-F-003

Plan de Auditoria.

PPW-GCO-F-004

Formato Evaluacidn y Re-
evaluacién de
proveedores.

PPW-SGC-F-005

Formato Nivel de
satisfaccion del cliente

PPW-SGC-F-006

Revisiones por la
direccidn

PPW-SGC-F-007

Desempefio de Personal

PPW-GRH-F-008

Cronograma de
capacitaciones

PPW-MAN-F-009

Cronograma de
mantenimiento

PPW-MAN-F-010

Cronograma de
calibracion de equipos

PPW-MAN-F-011

Control de los
dispositivos de
seguimiento y medicidn

PPW- GCO-F-012

Listado de proveedores
de productos
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Cédigo: PPW-SGC-R-001
H»PPW LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
Q s Pagina: 3de 3 | Versidén: 01
FECHA DE LA ULTIMA FECHA DE LA
coODIGO TiTULO ACTUALIZACION ULTIMA REVISION

PPW-GCO-F-013

Recepcion de insumos
de materia prima

Elaboracién de

PPW-SGC-1-001 Documentos del Sistema
de Gestion de Calidad.

PPW-ADF-1-002 Comunicacidn Interna.

PPW-ADF-1-003 Comunicacién Externa.

PPW-SGC-R-001

Registro Listado Maestro
de Documentos

PPW-SGC-R-002

Registro Listado Maestro
de Documentos externos.

PPW-SGC-R-003

Registro Listado Maestro
de Registros.

PPW-SGC-R-004

Registro de Distribucion
de Documentos

PPW-SGC-R-005

Solicitud de Creacion,
Revision o Anulaciéon de
Documentos.

PPW-MAN-R-006

Registro de temperatura,
humedad y cadena de
frio.

PPW-ADF-C-009

Caracterizacién
Administracién
Financiera.

PPW-MAN-C-010

Caracterizacidn
Mantenimiento e
Infraestructura.

PPW-SGC-C-011

Caracterizacidon Gestion
de Calidad.
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ANEXO F.

Capacitaciones
Sensibilizacion.



LA CALIDAD

IESTRATEGIA
EMPRESARIAL!

REALIDAD EMPRESA SIN EL

SISTEMA ASEGURADO
\/ PROVEEDORES INCUMPLIDOS v —
J MATERIAS PRIMAS SIN pevoL
ESPECIFICACIONES  quems . &_
INFORMACION NO VALIDA / RECLAMOS

(MERCADEO - REQUISITOS

et

V' RECURSO HUMANO DESMOTIVADO
REPROCESO

/ RECHAZO

/8 INSPECCION ALTA

Beneficios externos mas
importantes

Mejoramiento de la satisfaccion del cliente
Alta calidad percibida por el cliente
Mejora de la competitividad
Reduccion de auditorias del cliente
Incremento de la participacion de mercado

Facilidad de mercadeo

ENFOQUE ACTUAL DE LAS

ORGANIZACIONES...
SITUACION DE Q:"EASSESESLAS ACCIONES
MERCADO
i MINIMIZAR

MAYOR ESTRATEGIAS INVENTARIOS

PRESION EN DISMINGR

PRECIOS TIEMPOS

VIDA DE INVESTIGAR

PRODUCTO DISENAR

MAS CORTA FIDELIZAR

. INNOVACION
.

COMPETENCIA
MAS FUERTE

COMPETENCIAS RRHH
SERVICIO AL CLIENTE

DIFERENCIACION —————CREARVALOR
RELACGIONES

CALIDAD

CLIENTES MAS
INFORMADOS Y MUY
EXIGENTES

CERTIFICAR
SGC

EMPRESA CON EL SISTEMA
DE CALIDAD
ENTRADAS RESULTADOS ESPERADOS
CONFORMIDAD
NO QUEJAS
NO DEVOLUCIONES

“  PROVEEDORES
CUMPLIDOS

4 MATERIA PRIMA

ADECUADA RECURSO HUMANO COMPETENTE

BAJO REPROCESO

4 REQUISITOS DEFINIDOS

CERO RECHAZOS
S INSPECCION BAJA
BENEFICIOS ECONOMICOS

LK 2K R IR R N K AN J

MAQUINARIA ADECUADA

Beneficios internos
mas importantes

mejoramiento continuo

Mayor conciencia sobre ad

Incremento de la eficiencia y de la productividad operacional
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CALIDAD ESTRATEGIA
EMPRESARIAL

La CALIDAD, entonces ha pasado a ser
una accioén fundamental dentro de las
empresas y un lenguaje internacional en
los negocios.

“Mejor calidad” hoy significa trabajar para
aumentar el valor en todas las actividades
que ejecuta la empresa.

[

QPPW 4

PRINCIPIOS DE CALIDAD

Con el fin de conducir a la organizacién hacia el mejoramiento
en el desempefio se utilizan los 8 principios.

Enfoque al cliente: Liderazgo: s )
ame
Jormerol "
X

Personal
Enf b do en pr @%
2 \ 4
@PPW _ CICLO DEMING 9

1OEFNR  PLANIFICAR
METAS

SN [aones
2DEFINIR preventi as
METODOS PARA

CUMPLIRLAS

DETECTADAS

IEDUCARY
5.VERIFICAR LOS
RESULTADOS DE CHDACTE AR
EJECUTADAS )
4.REALIZAR
VERIFICAR , EL TRAB AJO HACER

FAMILIA ISO 9000: 1987 -
ASEGURAMIENTO

_—" En su primera edicién abarcé:

~
1SO 9000:1987, Normas de Administracion de calidad y
Aseg de calidad. Lil para seleccioén y uso

1SO 9001:1987, Sistemas de calidad — Modelo para Aseguramiento de \\
calidad en disefio/d llo, produccién e instalaci \

1SO 9002:1987, Sistemas de calidad — Modelo para Aseguramiento de \
calidad en produccién e instalacion /

\ /
\ IS0 9003:1987, Sistemas de calidad — Modelo para Aseguramiento de /

calidad en inspeccién final y prueba

= \ISO 9004:1987, Administracion de calidad, Elementos _~~
- ~__ del Sistema de calidad - Lineamientos //

opPW 9
PRINCIPIOS DE CALIDAD

Enfoque de sistema para la gestion

Calidad

Mejora continua

Enfe b do en hechos para la toma de decision

laciones mut benefici con el

proveedor

QPPW 9

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.2 REQUISITOS DE

DOCUMENTACION 4.1 REQUISITOS GENERALES

a =

= =
\ / 4.2.4 CONTROL DE
. _’ RESGISTROS

4.2.2MANUAL DE CALIDAD

4.2.1 GENERALIDADES
POLITICA DE CALIDAD

OBJETIVOS DE CALIDAD K \
-

= 4.2.3 CONTROL DE
‘ | Eé DOCUMENTOS
i
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9

QPPW

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

-~ ESTABLECER
- IMPLEMENTAR
» DOCUMENTAR
- MANTENER
- MEJORAR
» EFICACIA
DOCUMENTOS
PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS
REGISTROS
QPPW 0

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

9

5. RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION

ESTABLECER
POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
REQUISITOS DEL CLIENTE

6. GESTION DE RECURSOS

Gk

IDENTIFICARY PLANEAR
INFRAESTRUCTURA
PROVISION DE RECURSOS
RECURSOS HUMANOS
AMBIENTE DE TRABAJIO

QPPW

¢PARA QUE TENER UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDDA?
Confianza Empresa - Cliente.

Mejorar el desempefio.

Lograr mantener la calidad del producto.

Lograr la satisfaccién del cliente.

Dar confianza en la direccién en el logro y el mantenimiento
de la calidad deseada.

Apertura a nuevas oportunidades de mercado.

QPPW  poLiTICA DE CALIDAD
— ?

o]

EN PALMERAS DE PUERTO WILCHES S.A., ORGANIZACION DE LA CUALNOS |
SENTIMOS ORGULLOSOS, NOS DEDICAMOS AL CULTIVO Y COSECHA DE
FRUTO DE PALMA AFRICANA, A LA EXTRACCION AGROINDUSTRIAL DE
ACEITE DE PALMA, ALMENDRA, ACEITE DE PALMISTE Y
TORTA, CUMPLIENDO CON LOS PARAMETROS DE CALIDAD DE NUESTROS
CLIENTES.

PARA OFRECER PRODUCTOS DE CALIDAD, NOS CENTRAMOS EN LOS l
REQUISITOS DE LA NORMA I1SO 9001:2008, LO QUE NOS CONSOLIDA
COMO UNA ORGANIZACION COMPROMETIDA CON LA SATISFACCION DE
NUESTROS CLIENTES, RELACIONES DE MUTUO BENEFICIO CON NUESTROS
PROVEEDORES, AS COMO UN ELEMENTO CONTINUAMENTE APORTANTE
PARA EL DESARROLLO ECONOMICO, AMBIENTAL, Y SOCIAL DE LA REGION.

[+] [e]

Ozjetves ce Coidad
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ANEXO G.

Plan de Auditoria



Cédigo: PPW-SGC-F-002
PLAN DE AUDITORIA

J
Q PPW Pagina: 1de 1 | Versién: 01

Auditor Lider: Fabio Gomez Auditoria No: 1 Fecha:

Equipo Auditor: Omar Cadena, Fabio Gémez Harold Suarez y Ménica Banguero

Objetivo de la Auditoria:

Verificar la conformidad del SGC con los requisitos de la NORMA ISO 9001: 2008.
Evaluar la conformidad del SGC con los requisitos establecidos por la organizacién.
Verificar que el SGC sea implementado y se mantiene en la empresa de manera eficaz.

Alcance: Aplica a todos los procesos del sistema de gestidn de la calidad de la organizacion.

Criterios de la Auditoria: NTC ISO 9001:2008, Manual de calidad, procedimientos e instructivos

FECHA HORA PROCESO RESPONSABLE
17/05/2010 8:00 - 8:20 am Reunién de Apertura Alta Direccidn
17/05/2010 8:30-10:00 am Revision Gerencial Gerente

Gerente
17/05/2010 10:30 -12:00 pm Direccionamiento y Coordinador de
planeacion estratégica Calidad
Jefe de Recurso
17/05/2010 2:00 - 3:30 pm Recurso Humano Humano
17/05/2010 3:30-5:30 pm Gestidn de compras Jefe de Compras
Gestion de Mercadeo y Director de Ventas
18/05/2010 8:00 - 10:00 am Ventas
Administracidn
18/05/2010 10:30-12:30 pm Financiera Tesorera
Gestion de mejora Coordinador de
18/05/2010 2:00 - 3:30 pm continua Calidad
Coordinador de
18/05/2010 4:00 - 5:30 pm Gestion de Calidad Calidad
Almacenamiento y
19/05/2010 7:30-8:30 am Despachos Almacenista
Mantenimiento e
19/05/2010 9:00—11:00 am Infraestructura Gerente
19/05/2010 2:00 - 4:00 pm Produccidn Director de Planta
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ANEXO H.

Informe de Auditoria.



AUDITORIA INTERNA Cédigo: PPW-SGC-R-005

QPPW

INFORME DE AUDITORIA INTERNA | Pégina: 1 de 9 Versién: 0

Auditor Lider: Auditoria No: 1 | Fecha:
Fabio Leonardo Gémez 17 de Mayo 2010 - 19 de Mayo de
2010

Equipo Auditor: Omar Cadena, Fabio Gdmez, Harold Suarez y Mdnica Banguero.

Objetivo de la Auditoria:

Verificar la conformidad del SGC con los requisitos de la NORMA 1SO 9001: 2008.
Evaluar la conformidad del SGC con los requisitos establecidos por la organizacion.
Verificar que el SGC sea implementado y se mantiene en la empresa de manera eficaz.

Alcance: Aplica a todos los procesos del sistema de gestion de la calidad de Palmeras de
Puerto Wilches S.A. (extraccion industrial del fruto de palma aceitera, aceite crudo de
palma, aceite de palmiste).

Criterios de la Auditoria: NTC ISO 9001:2008, Manual de calidad, procedimientos e
instructivos, Politica, objetivos de calidad e indicadores de gestién.

Resultados de la auditoria: No Conformidad 8

Observacion 4

Fortalezas del Sistema:

- El sistema se encuentra bien documentado y bien distribuido entre todo el personal
operativo y administrativo de la empresa.

- El personal ha recibido la capacitacidn necesaria.

- La organizacién tiene definido los procesos y responsabilidades con el sistema de gestion de
calidad.

- Se tienen identificado los procesos necesarios para el sistema de gestiéon de calidad, sus
entradas y salidas, seguimiento y medicidn de los mismos.

- Los mecanismos de recopilacion de de informacidon de indicadores permiten alcanzar el
objetivo propuesto por el proceso.

- A los proveedores como a sus productos se les hace su correspondiente evaluacion y
cumplimiento de requisitos.

- Compromiso por parte de la gerencia en el sistema de gestién de calidad.

- La comunicacién con el cliente es eficaz y constante, permitiendo de esta manera conocer sus
necesidades y expectativas.

- La participacién del personal en las actividades que se llevan a cabo en pro del mejoramiento
del sistema de gestion de calidad.

- El cronograma de actividades generales el SGC planifica adecuadamente las actividades a
desarrollar en el aiflo con respecto al SGC de Palmeras de Puerto Wilches S.A.
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AUDITORIA INTERNA Cédigo: PPW-SGC-R-005

QPPW

INFORME DE AUDITORIA INTERNA | Pégina: 2 de 9 Versién: 0

Debilidades del Sistema:

No se estd dejando evidencia de algunas de las actividades de algunas de las actividades que
agregan valor al cumplimiento de los requisitos estipulados por el sistema de gestiéon de
calidad.

Claridad en la importancia que tiene el llevar registros debidamente diligenciados para
mostrar la eficacia del sistema de gestién y cumplimiento de los requisitos y objetivos
trazados por la organizacion.

Mejorar los procesos de comunicacién entre dependencias y realizar el debido seguimiento
Falta de revisidén y recepcion para el adecuado manejo de inventarios.

Situaciones identificadas:

Las situaciones identificadas dentro de la auditoria (ver tabla 8).

Oportunidades de mejora:

Adecuar un sistema de vigilancia dentro de la semana del 24 al 28 de Mayo adecuado para la
realizacion de las labores propias de este servicio ya que permite la identificacion y
asignacion de responsabilidades sobre aspectos que puedan ocurrir en un momento dado.
Proveer al personal del control de inventarios un formato de los faltantes comprados.
Socializar las responsabilidades del personal y darlas a conocer por escrito dejando copa de
recibido.

Socializar al personal sobre la importancia de la comunicacidn dentro de las dependencias.
Fortalecer la toma de acciones correctivas y preventivas de cada uno de los procesos.

Planear los inventarios de la empresa en el cronograma de actividades y planificar esta
actividad de control.

Evaluar frecuentemente la eficacia de las capacitaciones otorgadas al personal.

Generar un formato con requisiciones del material faltante como planificacion de las compras
que se necesitan.

Conclusiones de la Auditoria:

- Se cumplié con el objetivo y el alcance de la auditoria satisfactoriamente.
Los procesos de gestidn de la empresa fueron auditados en su totalidad.
Respectivo seguimiento.

215




PPW

AUDITORIA INTERNA

Cédigo: PPW-SGC-R-005

INFORME DE AUDITORIA INTERNA Pagina: 3de 9 Version: 0
Tabla 8. Situaciones Identificadas en la Auditoria Interna
SITUACION EVIDENCIA POSTURA DEL SUGERENCIA DEL AUDITOR
FUNCIONARIO

Prevencién de | En la visita realizada a la planta | El funcionario manifiesta | Se reitera la importancia de proveer los riesgos que
riesgos con | extractora el dia 19 de Mayo de | que existe otro plazo | se pueden ocasionar por la continua manipulacidon
maquinaria que | 2010 se observé que existe | hasta el mes de abril para | de los operarios de maquinaria que no cuenta con
pueda ocasionar | maquinaria que puede ocasionar | instalar estas guarda | las condiciones necesarias para ofrecer un alto nivel
accidentes  dentro | accidentes laborares debido a que | correas. de seguridad para operarlas. La solucidon oportuna
de la planta. no poseen las guarda cadenas y de estas anomalias evita a la sociedad incurrir en

guarda correas.

situaciones que
legalmente.

la afecten econdmicamente vy

OBSERVACION

Carencia de un
sistema de vigilancia
adecuado para |la
realizacion adecuada
de las labores
propias de este
servicio.

Anteriormente se habia expuesto las
debilidades que posee el sistema de
camaras de la planta extractora, en
visita reciente se realizé seguimiento
al mejoramiento obtenido sobre
dicha situacién y se encontré que a
la fecha de la visita (19 de Mayo de
2010) el DVR no estd en
funcionamiento por dafio desde el
22 de Abril de 2010 por lo tanto no
se tienen visibilidad de los diferentes
puntos de la planta por medio de.

El funcionario manifiesta
gue las nuevas camaras
serdn instaladas en el
transcurso de la semana
del 24 al 28 de Mayo, se
presento retraso en su
instalacion debido a que
faltaban los postes en la
parte de las lagunas.

Un sistema de seguridad adecuado provee la
confianza, tranquilidad y detencidon oportuna de
manejos inapropiados como lo es la salida de
productos sin la debida autorizacion (Planta
extractora), ingreso de personal no autorizado en
horas no laborales, mal manejo del producto, etc. Lo
anterior permite la identificacion y asignacion de
responsabilidades sobre aspectos que puedan
ocurrir en un momento dado.

OBSERVACION
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camaras, en cuanto a las nuevas
camaras las cuales segln
compromiso del funcionario debian
estar en funcionamiento antes del
15 de Marzo de 2010, a la fecha aun
no se han realizado las instalaciones

No recepcion de la

totalidad
fertilizante
comprado.

de

A fecha 17 de Mayo de 2010 no sea
ha recibi6 de la empresa
Mondémeros Colombo Venezolanos
S.A los 1.400 bultos de compuesto
(70 tn.) de los 5.400 bultos
comprados segun factura No
26022540 cancelada en su totalidad
el 25 de agosto del 2009, con
transferencia electrénica No 890.

El funcionario manifiesta
que este fertilizante se
habia pedido a
Mondémeros en Febrero
pero no lo habia en
existencia y se debia
esperar un tiempo hasta
que llegara, en este
momento vya estd el
fertilizante pero se estd
esperando la negociacion
de compra de unos
contenedores para con
ellos  transportar el
fertilizante.

Los de revisién y recepcidon son parte importante
para el adecuado manejo de inventarios, evitando
entre otro lo siguiente: a) perdidas de insumos sobre
los inventarios cancelados en su totalidad, b) no
aplicacion de insumos a los cultivos, ¢) costos ocultos
en la entrega de dineros y la no recepcién de lo
comprado. Es importante tener en cuenta que los
insumos fueron cancelados hace 260 dias
aproximadamente lo cual en términos financieros
fueron recursos entregados sin la recepcion de lo
comprado lo cual se concierte en un préstamo sin
recepciéon de los interés correspondientes que
pueden ascender a $ 7.053.844.

NO CONFORMIDAD
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Afectacion a cuenta | En el mes de marzo del 2010 se | El funcionario manifiesta | Mejorar los procesos de  comunicacidon entre
contable no | realizan unos desembolsos por | que fue error de | dependencias y realizar el debido seguimiento de
correspondiente. concepto de avances de contratos, la | comunicacién ya que | cuentas adecuadas a contratistas y proveedores con
afectacién contable realizada carga | para el pago de estos | el fin de evitar inconvenientes que puedan ocasionar

el anticipo en valores los cuales a
diciembre 31 de 2009 fueron
llevados a una cuenta por pagar
debido a que a esa fecha se realizd la
respectiva legislacion de las facturas

avances se paso cuenta
de cobro y no copia de la
factura que se habia
legalizado, asumiendo
que estos pagos aun se

mayores valores pagados y no detectados a tiempo
comprometiendo la estructura econdmica de la
empresa.

NO CONFORMIDAD

Contrato No: 14, Contratista: | debian llevar como un

AUTOMATIZACION INTEGRADA | anticipo.

LTDA, Contrato No: 17 y 18,

Contratista: CIVAREL INGENIERIA

LTDA.
Anticipo no | En el contrato No. 004 de 18 de | Se manifiesta que | Realizar la verificacién correspondiente al momento
descontado al | mayo de 2009, Civarel Ingenieria | efectivamente falto por | de la legalizacion de un contrato de los pagos por
momento de | Ltda., se cancelo un anticipo por | cruzar un anticipo al | concepto de anticipos que se hayan cancelado a los
legalizacion de | concepto de avance de obra por el | momento de la | contratistas evitando cancelacion de mayores
factura. 30% valor que no fue cruzado al | legalizacién, se procedid | valores por cruces no realizados ocasionando

momento de la legalizaciéon de la
factura 23 de julio de 2009.

a realizar el respectivo
ajuste contable
descontando este valor al

perdida de estos dineros en caso de no existir saldos.
OBSERVACION
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contratista a contratos
pendientes por cancelar
Contratos gue | No contrato: 005, contratista: Civarel | Se hablo con el | Se debe realizar el seguimiento correspondiente,
exceden el tiempo | Ingenieria Ltda., fecha: 18 de mayo | funcionario encargado el | determinar las exigencias que sean necesarias para
de duraciéon | de 2009, Objeto: Instalaciones | cual manifiesta que este | garantizar el cumplimiento de los diferentes
acordado. eléctricas proceso ampliacidn, valor: | contrato no ha finalizado | contratos que adelanten los contratistas.
$40.697.303, valor anticipos | debido a que falta realizar | OBERSERVACION
cancelados $28.488.111, duracidn | un enclavamiento de
contrato: 15 dias calendario. A la | puntos y que ademads
fecha 17 de Mayo no ha sido | falta entrega de los
entregado y por lo tanto los | planos de los trabajos
anticipos se encuentran pendientes | eléctricos realizados.
de legalizacién.
No seguimiento a los | Se autoriza adquisicion de servicio | Se acepta por parte del | Esto permite cumplir a cabalidad con el

procedimientos
establecidos en el
sistema de control
de calidad.

de evaluacién del desempefio por

competencias con Liceth Vargas
Orduz
Nit:  37.3263183-4, se realiza

seguimiento y la adquisicién no
posee las cotizaciones exigidas segln
procedimiento de compras.

funcionario que falto la
solicitud de cotizaciones
por que era un unico
proveedor de este
servicio. Se realiza la
gestién de solicitud de
cotizaciones a mas
proveedores.

procedimiento de compra disefiado y establecido
por la sociedad con el fin de adquirir productos o
servicios que ofrezcan las mejores opciones en
cuanto a calidad, garantia y precio, entre otros.

NO CONFORMIDAD
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No elaboracion de | Se realiza seguimiento a | El funcionario considera | La formalizacion por medio de contrato de

contratos en
negociaciones que
representan valores
significativos.

negociaciones hechas por |la
empresa y se observa que estas
negociaciones no han sido
debidamente formalizadas mediante
contrato en el cual se establezca las
condiciones y lineamientos a seguir
para dicha negociacion; Ecodiesel:
venta de aceite en el mes de
diciembre, marzo, y abril, crédito
210, 150 y 45 dias respectivamente y
en los que se pactan un pago de
intereses el valor de estas ventas de
$374.957.629; Indupalma:
negociacién de maquila de 3.381.870

la recomendacion de
formalizacién de este tipo
de negociaciones.

negociaciones que signifique valores representativos
para la sociedad permite obtener un mayor grado de
confiabilidad en el cumplimiento de las condiciones
establecidas entre las partes.

NO CONFORMIDAD

kg de fruto.
Verificacion de | Se verifico la existencia de las | El funcionario es | Se recomienda a la sociedad realizar de manera
licencias del | respectivas licencias del software o | consciente de la falta de | oportuna la adquisicién de las licencias o el software

software de cada
uno de los equipos
de computo de la
empresa.

programas de cada uno de los
equipos que se hallan en las
instalaciones de la empresa y se
evidencia la falta de licencias para el.

las licencias y manifiesta
realizar un estudio para
determinar la necesidad
de los usuarios que

libre, con el fin de evitar sanciones y de esta forma
cumplir con lo previsto en la ley 603 del 2000.
NO CONFORMIDAD
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uso de estos. Entre los cuales | requieran de los

encontramos a los siguientes | programas licenciados,

usuarios: Oficinas de Bucaramanga: | para fija la posibilidad de

Departamento de Compras, | implementar un software

Revisoria fiscal, Planta Extractora: | libre para los usuarios

Eder Nieto, Carlos Cuesta, Jhon Jairo | que no requieran el uso

Mejia, Sandra Martinez entre otros del software existente.
Durante la | Durante el conteo fisico realizado en | El funcionario encargado | Es de suma importancia realizar en el momento del
realizacion del | el almacén de la planta extractora se | de realizar los despachos | retiro del producto del almacén el respectivo
inventario se | hallo un faltante por 10 cartuchos de | y documentar el proceso | documento de salida en el sistema contable, lo

detecto un faltante
de cartucho de
vapor.

vapor, las cuales después de realizar
la indagacién se pudo determinar
que estas fueron entregadas al
personal del laboratorio sin realizar
la respectiva salida del almacén por
lo cual se origino el faltante

en el sistema, manifestd
haber entregado los
cartuchos a la jefe de
talento humano, pero
olvido realizar la
respectiva  salida de
almacén, por lo cual se
presento la diferencia
durante la realizacién del
inventario.

anterior en cumplimiento a los procedimientos
establecidos para el manejo del sistema, al igual no
permite sobre o sub valores que pueden afectar el
costo en un momento dado.

NO CONFORMIDAD
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Durante la realizacién | En las diferencias generadas por | El funcionario reconoce que | Se recomienda fijar una sola unidad de medida

del inventario se
detecto un sobrante de
soda caustica.

el conteo fisico, se presento un
sobrante de 150 kilogramos de
soda caustica con un costo de
$392.857, el cual se pudo
determinar que la diferencia se
presenta por error en la unidad
de medida que se emplea en el
sistema contable que se utiliza
para solicitar el producto.

al momento de realizar el
despacho de este producto
no tenian fijo la unidad de
medida por lo cual genero
confusiones al momento de
realizar las salidas de estas y
por lo tanto se presentaron
diferencias con la pare
contable vy fisica.

para los productos con estas caracteristicas ya
gue de esta forma se mantiene un mayor control
con respecto a la existencia fisica y los costos que
son reconocidos como costo en el momento de
su utilizacion, cuantias que pueden afectar las
utilidades de la empresa desfavorablemente.

NO CONFORMIDAD

Durante la realizacion
del inventario de
fertilizantes no fue
posible determinar la
existencia contable de
estos, ya que se
presentaba una
desactualizacion con
respecto a los registros
en el sistema contable.

En el conteo fisico de fertilizantes
realizado en las bodegas ubicadas
en la planta extractora, no se
pudo realizar en el respectivo
cruce con los registros del
sistema debido a que no habian
sido reportadas manualmente las
operaciones de ingreso de
salidas.

Los funcionarios manifiestan
que la no realizacién de las
respectivas salidas por el
sistema  contable  hacia
referencia a que el sistema
presentaba conflictos con la
compatibilidad contable.

Se recomienda evaluar los sistemas de
informacién para determinar su operatividad,
implementando las herramientas necesarias que
faciliten los registros oportunos de los inventarios
evitando con ello perdidas no detectadas,
ingresos no registrados, aplicaciones no
efectuadas, etc.

NO CONFORMIDAD
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1SO 9001: 2008 NA | AND | apD [ Al [ ana | apm | am NIVELES | SUBCAPITULO CAPITULO
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 50% Se
4.1 Requisitos Generales 46% dete.rmi.naron
i Estd establecida una los mc?llcadoreS
1.  [gestién de procesos? X 46% de gestion.
k Estan determinados los Cuando sean
2. procesos para el SGC? X 46% contr’olados se
k Estd determinado la pod'ra ver la
3. kecuencia e interaccion de X 46% ::)(i\]tci):\ia de sus
los procesos? procesos.
k Estan establecidos los
kriterios y los métodos Se  determino
4, para asegurar la eficacia X 46% que los duefios
de los procesos? de cada proceso
k Existe un sistema para realizaran el
5. operar y controlar los X 46% seguimiento vy
procesos? control
k Existen mecanismos para
asegurar la disponibilidad
de recursos e informacion
6. jgue apoyen las X a6%
operaciones y
seguimientos de los
procesos?
k Realizan seguimiento,
7. |medicién y evaluacion de X 46%
los procesos?
kSe implementan las
lacciones necesarias que
8. permitan alcanzar los X 46%
resultados planificados?
kLos procesos estan
9. ometidos a mejora X 46%
continua?
k Los procesos
contratados
10. [externamente se X 46%
controlan y estan
Jdocumentados?
4.2 Requisitos de la Documentacion 53.9% Se evidencia la
4.2.1 | Generalidades 59.5% politica y los
i Esta declarada y objetivos  de
11. documentada la politicay calidad.
objetivos de calidad? X 46%
12.  kExiste el manual de Se encuentran
alidad? X 46% establecidos los
o — documentos
k Existen procedimientos :
13.  ldocumentados? X 100% mandatarios del
k Existen los documentos y SGC.
registros
14. [orrespondientes, que X
permitan asegurar la 6%
planificacion, operacion y
control eficaz de los
procesos?
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4.2.2 Manual de Calidad 46% Se evidencia un
k Se encuentra el alcance manual de
15. (el sistema de gestidn de calidad.
la calidad, la justificacion 46%
ly sus exclusiones?
kSe encuentran
16. |documentados los
procedimientos generales 46%
del Sistema de Gestion de
Calidad?
4.2.3 Control de Documentos 64% Existe un
k Se mantienen procedimiento
17. fctualizados los para el control
Jdocumentos y/o 46% de documentos
procedimientos y registros.
especificos?
k Existe un procedimiento
[documentado que defina
los controles necesarios
para aprobar, describir,
18. fctualizar, identificar y 46%
distribuir los documentos
del SGC?
kLa documentacion esta
19. flalcance de quienes la 100%
hecesitan?
4.2.4 Control de Registros 46%
k Se establecen,
Imantienen y controlan los
registros de las revisiones
20. fomo evidencia de la 46%
operacion eficaz del
kistema de gestion de la
calidad?
k Existe un procedimiento
[documentado que defina
los controles para
identificar, almacenar,
21. |proteger, recuperar, 46%
retener y disponer los
registros del SGC?
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 50,1% Como se
5.1 Compromiso de la Direccion 46% evid(.envc.ia B
k La direccion comunica a sensibilizacion
22. Jaorganizacién la sobr? ) los
mportancia de satisfacer requisitos de la
tanto los requisitos del 46% norn”.la, se
kliente como los legales y !'efleja rpayor
reglamentarios? |mportaInIC|a en
el servicio del
[ Hay un estilo de cliente, c9nocer
- R sus necesidades
23. Jiderazgo que impulsa la X
. . . y trabajar en
kcalidad, mejora continua y 46%

satisfaccion del cliente?

equipo.
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k La direccidn lleva a cabo
24. |as revisiones del SGC? X 46%
kLa direccion asegura la
25. [disponibilidad de X 46%
recursos?
5.2 Enfoque al Cliente 46%
k Se aplican encuestas a
los clientes para estudiar
v analizar el cumplimiento
26. [de sus expectativas y X 46%
umentar la satisfaccién?
5.3 Politica de Calidad 46% | Existe una
k Existe una politica de politica de
27. falidad? ¢Esta adecuada X calidad
bl propésito de la 46% enfocada a los
organizacién? requerimientos
i La politica de calidad en de la norma, la
28.  pudeclaracion incluye el cual fue
compromiso de cumplir comunicada al
con los requisitos y de X 46% personal de la
Imejorar continuamente la empresa en
eficacia del sistema? reuniones  de
i Se proporciona un marco sensibilizacion
29. [dereferencia para
establecer y revisar los X 46%
objetivos de calidad?
k La politica de calidad es
30. fomunicada y entendida
lal personal de la X 46%
organizacion?
k La politica de calidad es
31. Jrevisada para su continua X 46%
ladecuacion?
5.4 Planificacion 46%
5.4.1 Objetivos de Calidad 46%
k Los objetivos de calidad
32 kon coherentes con la 46%
politica de calidad? X
k Los objetivos de calidad
33. kon medibles? X 46%
k Se difunden los objetivos
y politica de calidad a los
34. [rabajadores de la X 46%
organizacion?
5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad 46% Se tiene
k Hay una planificacién establecido
35. documentada del SGC? X 46% indicadores
para medir la
i La alta direccion se eficacia de cada
segura de que se proceso del
36. Jmantienen la integridad X 46% SGC, los cuales
el SGC, cuando se tiene una
planifica e implementan coherencia con
ambios? los objetivos de
calidad.
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OBSERVACIONES

37.

k Existen los mecanismos
jgue garanticen la
asignacion de recursos
para cumplir con los
objetivos y planificacidon?

46%

5.5

Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

46%

5.5.1

Responsabilidad de la Direccion

46%

38.

k Existe un organigrama
con las funciones,
responsabilidades y
utoridades claramente
definidas?

46%

39.

k Son comunicadas dentro
de la organizacion?

46%

5.5.2

Representante de la Direccion

46%

40.

k Existe un representante de
calidad con suficiente
utoridad, que asegure la
mplementaciény
Imantenimiento de los
procesos del SGC?

46%

41.

kSe leinformaala
direccion sobre el
desempefio del SGC?

46%

42.

LEl representante estd
calificado y entrenado
para este puesto?

46%

43,

LEl representante
lporomueve la toma de
lconciencia de los requisitos
del cliente?

Comunicacion Interna

46%

44,

i La direccion establece
los procesos de
lcomunicacién apropiados
[dentro de la organizacion,
efectuando la eficacia del
SGC?

46%

5.6

Revision por la Direccion

74%

5.6.1

Generalidades

22%

45

k La direccion revisa el
SGC?

22%

46.

k La revision incluye la
evaluacion de las
oportunidades de mejora
y la necesidad de efectuar
kcambios en el SGC?

22%

5.6.2

Informacién de entrada para la Revision

100%

47.

kA partir de la revision se
implementan acciones
correctivas y preventivas
para mejorar el SGC?

100%

5.6.3

Resultados de la revision

100%

El coordinador
de Calidad con
suficiente
autoridad para
la
implementacion
del SGC.

Se
establecieron
mas canales de
comunicacion.

Se tiene
establecido un
formato de
revision por la
direccién
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k Se mantienen registros
48. [de las reuniones, X 100%
[decisiones y acciones del
comité?
GESTION DE LOS RECURSOS 98.31%
6.1 Provision de Recursos 100%
k Se determinany
49, |proporcionan recursos para
mplementar y mantener el X 100%
SGC y aumentar el la
katisfaccion del cliente?
6.2 Recursos Humanos 93.25% En el manual de
6.2.1 Generalidades 100% funciones Y
[ Se cuenta con un responsabilidade

50. [personal competente y X 100% IS s€ d.etscr'ben
bdecuado a las :;uzzgilg:tos de
hecesidades? formacion,

6.2.2 Competencia, Formacién y Toma de Conciencia 86.5% experiencia
k Existe un plan anual de habilidades

51. [formacién que incluya el X 100% organizacionales
[desarrollo de la de cada
competencia? miembro de la
k La organizacion evalua la _orrgagﬁz’acién.

- L ambién se

52. [eficacia de la formacion? X 100% incluyeron
k Se mantienen los procedimientos

5.3  Jregistros apropiados de la de selecciéon vy
leducacion, formacion, contratacion de
habilidades y experiencia X 46% personal y
del personal? registro de la
i Esta el personal evaIuacic’)n. de

54. motivado y satisfecho con X 100% competencia de
|a organizacion? personal.

6.3 Infraestructura 100% Area de oficinas
i Se cuenta con la dotadas con

55.  |fnfraestructura adecuada X 100% equipos  tales
bara la realizacién del Ezﬁoutadores
t.rabajo? con psu debido
kSe .cuenta cor.m I.os software,

56. lequiposy servicios de 100% escritorios,
hpoyo adecuados para la X archivadores
realizacion del trabajo? equipos de

comunicacion.

6.4 Ambiente de Trabajo 100% Palmeras de

¢Se realizan mediciones Puer.to Wilches

57. al clima organizacional 100% gestiona sus

periddicamente? X recursos y los
" " ” enfoca hacia los
¢Se aplica algun plan de
., . o puntos que ha
58. accion para mejorar el X 100% determinado
clima organizacional? como ambiente
laboral
7. REALIZACION DEL PRODUCTO 77.2%
7.1 Planificacion de la realizacion del Producto 73%
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60.

KEn la planificacion se
considera la relacion con
otros procesos?

100%

61.

i Se cuenta con los
procesos de validacion e
inspeccion del producto?

46%

7.2

Procesos Relacionados con el Cliente

85%

7.2.1

Determinacion de los requisitos

relacion

ados con el producto

100%

62.

kSe llevan registros que
proporcionen evidencia
de que los productos
kcumplen con los
requisitos del cliente,
incluyendo las actividades
de venta y posteriores a la
misma?

100%

63.

k Estan definidos e
identificados los
requisitos legales y
reglamentarios de los
productos?

100%

7.2.2

Revision de los requisitos

relacionados ¢

on el producto

73%

64.

k Se chequea y se revisa lo
lque espera el cliente
antes de la aceptacion de
la firma del contrato?

46%

65.

k Se encuentran definidos
los requisitos de los
productos?

100%

7.2.3

Comunicacion con el clien

te

82%

66.

k Existe una comunicacion
klara y abierta con el
cliente?

100%

67.

k Hay contratos formales
con los clientes y se
incluyen los requisitos en
el mismo?

100%

68.

k Existe un sistema para
tratar las quejas e
implementar las mejoras
de las mismas?

7.3

Disefio y Desarrollo

0%

7.3.1

Planificacion del disefio y

desarrollo

0%

69.

kDentro de la
planificacion del disefio y
[desarrollo del producto o
kervicio, se establece la
revision, verificacion,
responsabilidad y
utoridad para cada
etapa?

0%

Este numeral se
excluye.
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7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo. 0% Palmeras de
KEn la realizacidn del Puerto Wilches
disefio, se toma en cuenta dentro de sus
70.  Jos requisitos funcionales, 0% funciones y
los reglamentos legales y X servicios no
su aplicacion? desempeiia
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo 0% alguna que
i Los resultados del cgntfzmplen
disefio, permiten verificar disefios ya que
71. |kl cumplimiento de los su .funcmn
requisitos de entrada 0% prlmor(:,h’al es la
para el disefio y desarrollo X ) extraccion  del
hace referencia a los frut.o de palma
criterios de aceptacion del aceitera, aceite
producto? crudo de palma,
7.3.4 | Revisién del disefio y desarrollo 0% acem.-:‘ de
- - — palmiste.
i Se realizan revisiones
72. sistematicas del disefio y 5
[desarrollo del producto, 0%
para evaluar la capacidad X
[de cumplir los requisitos?
7.3.5 | Verificacion del disefio y desarrollo 0%
k Se llevan registros de los
73.  fesultados de verificacion X 0%
el disefio y desarrollo?
7.3.6 | Validacion del disefio y desarrollo 0%
k Se llevan registros de los
74. Jresultados de validacién X 0%
del disefio y desarrollo?
7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo 0%
k Se llevan registros de los
75.  fesultados de cambios del X 0%
disefio y desarrollo?
7.4 Compras 82% Se establecié un
7.4.1 Procesos de Compras 100% procedimiento
- de compras.
k Hay un proceso de
76. kompras establecido? X 100% B
Se establecié un
k Se establecen criterios formato de
77. Jpara la seleccidn, seleccion,
valuacion y la re- X 100% evaluacion y re-
evaluacion de los evaluacion  de
proveedores y se proveedores.
Imantienen registros?
7.4.2 Informacién de las Compras 46%
k Estan descritos los
78.  fequisitos del los X 46%
productos a comprar?
7.4.3 | Verificacidn de los productos comprados 100%
éSe documenta la
79 erificacién de los X 100%
productos comprados?
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OBSERVACIONES

7.5

Produccion y Prestacion del Servicio

73%

7.5.1

Control de la produccion y de la prestacion del servicio

46%

80.

éSe lleva control de la
producciony la
prestacion del servicio?

46%

Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

0%

81.

¢Se validan los procesos
de produccién y se lleva
registro de las mismas? X

0%

82.

¢éSe lleva control de los
equipos de medicidn y X
seguimiento?

0%

83.

¢Se validan los
resultados? X

0%

Identificacion y Trazabilidad

100%

84.

¢Se identifican el estado
del producto respecto a
los requisitos de
seguimientoy
medicion?

100%

85.

kSe controla la
identificacion Unica del
producto y se mantienen
registros?

100%

Propiedad del Cliente

46%

k Existe un procedimiento
para cuidar los bienes de
los clientes y proteger la
informacion confidencial?

46%

Preservacion del producto

100%

87.

k Existe un procedimiento
para preservar el
producto durante el
proceso interno y la
entrega al destino
previsto?

100%

7.6

Control de los equipos de seguimiento y

medicion

73%

88.

k Se evalla y registra la
validez de los
resultados de las
Imediciones de un
producto no conforme
ly se toman acciones?

100%

89.

éExisten registros de
los resultados de la
calibraciény
verificacion?

46%

Se excluye
porque la
verificacion del
aceite crudo de
la palma se
hace en el
transcurso  del
proceso
productivo.
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MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

53.8%

Generalidades

46%

90.

kHay procesos de
seguimiento, medicion,
landlisis y mejora para
[demostrar la conformidad
de los productos?

46%

8.2

Seguimiento y Medicion

44.5%

8.2.1

Satisfaccion del cliente

100%

92.

ki Se mide la
satisfaccion del
cliente?

100%

8.2.2

Auditoria interna

22%

93.

k Esta definido y
idocumentado un
broceso de auditorias
internas y se lleva a la
practica?

22%

8.2.3

Seguimiento y medicion d

e los procesos

22%

94.

Existen mecanismos
/o métodos para el
seguimiento y
medicion de los
procesos en el SGC?

22%

8.2.4

Seguimiento y medicion d

el producto

34%

95.

k Existe seguimiento y
medicion de las
caracteristicas del
producto para verificar
lque cumplan con los
requisitos del SGC?

46%

96.

k Existen evidencias de
la conformidad y
aceptacion del
producto?

22%

8.3

Control del Producto No Conforme

86.5%

97.

L Esta definido y
idocumentado un
procedimiento de
control de no
conformidades y se
[leva a la practica?

100%

98.

k Se identificany
controlan las no
conformidades de un
producto, para
prevenir su uso y
entregas no
intencionadas?

100%

Palmeras de
Puerto Wilches
establecié una
serie de
criterios
enfocados hacia
la  percepcidn
de sus clientes
con base en el
cumplimiento
de los requisitos
y expectativas
del mismo
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k Se toman acciones
propiadas a los efectos
99. Jeales o potenciales de la X 100%
ho conformidad del
producto?
k Mantienen registros de
100. Jas no conformidades? X 46%
8.4 Andlisis de Datos 46%
k Se analizan los datos
obtenidos de las no
101. fonformidades para la X 46%
eficacia y mejora
continua del SGC?
8.5 Mejora 46% En el sistema
8.5.1 | Mejora Continua 46% de _ gestion de
k Hay un sistema calidad de
Jdocumentado para Palmeras  de
102. |mantener en marcha la X 46% Pqerto
Imejora continua del SGC? Wilches S'Af
se document6
8.5.2 | Accién Correctiva 46% cada uno de
k Existe un procedimiento estos
[documentado para definir procedimiento
|as acciones correctivas y 6% S, accion
103. el tratamiento de las X ° correctiva  y
mismas? accion
8.5.3 | Accién de Preventiva 46% preventiva.
k Existe un procedlmlen.tc? Para la
::Iocum.entado para Seﬁmr planeacion de
104, ltratamiento de las X o las  acciones
' R correctivas  y
mismas? preventivas
del sistema de
gestion de
calidad en la
Palmeras de
Puerto
Wilches se
realizo una
reunion con el
comité de
calidad en el
cual se
estudiaron las
observaciones
y las no
conformidades
encontradas.
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