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Resumen

Hielo Cristal de Colombia S.A.S., es una empresa dedicada a la fabricacion y comercializacion
de hielo, agua en bolsa y PET (polietileno tereftalato), con una existencia de aproximadamente
dieciséis anos en el mercado.

El objetivo principal de este documento es presentar a la empresa Hielo Cristal de Colombia
S.A.S. una propuesta documental que le permita a futuro lograr la implementacién y certificacion
de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado en la ISO 9001:2015.

Para efectuar el levantamiento de la informacion, fue necesario realizar un diagnoéstico inicial
de la empresa frente al cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015; a través de
entrevistas y observacion directa, donde se involucr6 al cliente interno de la compaiiia cuyas
funciones representan la ejecucion de cada uno de los procesos que se llevan a cabo en Hielo Cristal
de Colombia S.A.S. Posterior a ello, se identificaron las necesidades propias de la compaiiia y se
realizaron visitas a la gerencia general de la empresa para iniciar el proceso documental del Sistema
de Gestion de Calidad; obteniendo como resultado la documentacion de los procesos mas
importantes, es importante mencionar que por confidencialidad de la informacién y por solicitud
de la gerencia, algunos temas no pueden ser plasmados en el presente trabajo de grado.

Palabras clave: Calidad, Gestion de Calidad, Sistema de Gestion, Caracterizaciones, Norma

ISO, Procesos y Procedimientos.
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Introduccion

En la actualidad, el objetivo principal de las empresas es brindar a los clientes productos y
servicios que cumplan con altos estdndares de calidad, que garanticen su satisfaccion. Cada dia, las
organizaciones se enfrentan a grandes desafios con el proposito de ser mas competitivas, por lo
tanto, una de las principales tacticas es la implementacion de sistemas de gestion basados en los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015, instrumento mundialmente reconocido, que le permite a
las compaiiias estandarizar los procesos, mediante la documentacion, implementacion y mejora de
un Sistema de Gestion de Calidad.

En este orden de ideas, las compafiias se involucran con los sistemas de gestion de calidad por
varias razones, entre ellas: exigencias del cliente, mejoramiento continuo de la operacién interna,
lograr ser lideres en el mercado y permanecer en el sector, de igual manera afianzar el liderazgo y
compromiso de la alta direccion con el fin de garantizar la sinergia con el plan estratégico de la
organizacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, el principal objetivo de este trabajo de grado es “Disefiar una
propuesta documental de un sistema de gestion bajo la norma ISO 9001:2015 para la empresa Hielo
Cristal de Colombia S.A.S”, que le permita instaurar formalmente sus procesos, a mediano plazo
e implementar la norma y lograr la certificacion.

Par dar una breve contextualizacion acerca de la estructura del presente trabajo de grado, es
pertinente mencionar que se divide en seis capitulos: el capitulo uno inicialmente que hace
referencia al contexto general del planteamiento del problema de la compaiiia, pregunta de
investigacion, objetivos propuestos, marco referencial y metodologia de investigacion. El segundo
capitulo precisa toda la informacion acerca de la empresa Hielo Cristal de Colombia como historia,
mision, vision, valores, estructura organizacional y mapa de procesos. En el tercer capitulo se
realiza todo el diagnostico organizacional de acuerdo a los procesos estratégicos, operativos y de
apoyo, es importante aclarar que es uno de los capitulos claves para el desarrollo del trabajo pues
es aqui donde se evidencian mas claramente las oportunidades de mejora de la compaiiia.

Continuando con lo anterior, en el cuarto capitulo se dio paso a la caracterizacion de procesos y
procedimientos para establecer los parametros necesarios del Sistema Gestion de Calidad bajo los
requisitos de la norma ISO 9001:2015, los legales, contractuales, normativos y otros aplicables
dentro de la empresa, dando a conocer las etapas y partes que intervienen dentro de su proceso. En

el quinto capitulo se plasmaron los mecanismos de seguridad y evaluacion del sistema, esto con el



propdsito de crear una cultura de aplicacion, cumplimiento y comunicacion del sistema de gestion
para toda la compaiia y finalmente en el capitulo sexto se planted el cronograma de actividades, el
cual fue verificado y avalado por la gerencia general de la empresa, este permitid el desarrollo y
estructuracion documental de acuerdo a las necesidades de la gerencia general y a los
procedimientos que desde alli solicitaron se documentaran y evidenciaran en el presente
documento.

Finalmente, se presentan las conclusiones del documento de acuerdo a los objetivos propuestos
inicialmente, las recomendaciones propuestas, las referencias de acuerdo al material bibliografico
utilizado y los anexos de las caracterizaciones que por visibilidad del lector no fue posible

plasmarlas dentro del presente documento.



Capitulo 1: Contextualizacion del problema

1.1 Planteamiento del problema

Hielo Cristal de Colombia, es una empresa dedicada a la fabricacion y comercializacion de hielo
y embotellamiento de agua en PET con trayectoria de aproximadamente 16 afios en el mercado, la
empresa ha tenido un crecimiento importante en los ultimos afios, incrementando la produccion,
las ventas, los canales de atencion y distribucion, actualmente la empresa se encuentra muy bien
posicionada en el mercado ya que cuenta con maquinaria de ultima tecnologia para la elaboracion
de hielo y agua.

Los procesos son liderados por la gerencia general, quien participa activamente en cada una de
las actividades del dia a dia en la empresa, esto se traduce en una sinergia entre todos los
departamentos de la compaiiia, teniendo como base la toma de decisiones de manera oportuna por
parte de la gerencia.

Sin embargo, es pertinente afirmar que la compafiia debe documentar los procesos, determinar
sus entradas y salidas, asignar responsables en cada una de las operaciones de la empresa, y brindar
confianza a sus clientes. Al interior de la empresa se puede evidenciar que la toma de decisiones
oportuna de la gerencia en las situaciones de indole laboral que afectan el buen funcionamiento de
las actividades del dia a dia, situaciones tales como, demora en entrega de pedidos, alteraciones de
clima laboral, inconformismo y desconocimiento del nivel de satisfaccion de los clientes, ha
permitido su pronto crecimiento.

Teniendo en cuenta los estados y movimientos financieros, Hielo Cristal de Colombia SAS,
cuenta con gran estabilidad y solvencia econdmica, lo que ha permitido su sostenimiento y
posicionamiento frente a la competencia.

Por tal razon, y observando el crecimiento que ha tenido la empresa desde el momento de su
formalizacidn, el servicio que ofrece ha generado buena aceptacion por parte de sus clientes, lo que
ha aumento las ventas, sin embargo, es pertinente afirmar que la empresa tiene una oportunidad de
mejora en la estructura interna de sus procesos, ya que se evidencia que no hay control adecuado
en los procedimientos que alli se realizan.

Hielo Cristal de Colombia, cuenta con varias areas organizacionales establecidas sin
procedimientos funcionales documentados. En la actualidad, corresponden al area administrativa,

comercial, produccion y calidad, por tal motivo, el objeto de trabajo documental es establecer los



parametros que se llevan a cabo en la empresa, y atin no estan definidos, siendo estos: procesos
estratégicos, en el cual interviene la gestion gerencial; procesos misionales como produccion,
comercial, logistica; y por tltimo los procesos de apoyo donde se situan la gestion administrativa
y financiera y calidad.

Con el fin de establecer cudles son las oportunidades de mejora que poseen en los procesos
anteriormente mencionados, se llevd a cabo un diagndstico con el personal vinculado a cada
departamento, lo que permiti6 evidenciar la siguiente problematica:

No se evidencia un diagnostico anterior de como se encuentran cada uno de los procesos que se
ejecutan en la empresa.

Los procesos que se llevan a cabo en la compaiiia, no se encuentran documentados, asi como
tampoco se cuenta con ningun tipo de procedimiento establecido, por tanto, es un aspecto que se
debe abordar para que la organizacion cumpla con los requerimientos que exige la norma ISO
9001:2015.

La gerencia es la encargada de la toma de decisiones en todas las areas de la empresa, sin
embargo, es necesario documentar los perfiles de cargo y manual de funciones, generando
autonomia en la toma de decisiones con referencia a los procesos que se llevan a cabo al interior
de Hielo Cristal de Colombia SAS.

No se evidencia mecanismos de control, seguimiento y evaluacion de la gestion que se lleva a
cabo en cada proceso, debido a que no se cuenta con herramientas de medicion lo que afecta de
manera directa el mejoramiento continuo de la empresa.

Hielo Cristal de Colombia S.A.S, no cuenta con un documento guia, que sirva para orientar los
procesos desde una gestion de calidad bajo los principios de la norma ISO 9001:2015. Por tanto,
es necesario contar con la estructura documental y posterior a ello lograr la implementacion del
sistema de gestion de calidad, que identifique, clasifique y evalué los procesos y actividades de la

empresa.

1.2 Pregunta de investigacion

(Como desarrollar una propuesta documental del sistema de gestion de calidad segtin la norma

ISO 9001:2015, para la empresa Hielo Cristal de Colombia S.A.S?
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general.

Elaborar la propuesta documental del sistema de gestion bajo la norma ISO 9001:2015 para la

empresa Hielo Cristal de Colombia S.A.S.

1.3.2 Objetivos especificos.

Realizar un diagndstico organizacional sobre el estado actual de los procesos que se llevan a
cabo en la empresa Hielo Cristal de Colombia S.A.S

Documentar los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en la empresa Hielo Cristal de
Colombia S.A.S bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015

Disefiar mecanismos de seguimiento y evaluacion de la gestion de calidad que permitan conocer
el nivel de satisfaccion y cumplimiento en cada proceso de la empresa Hielo Cristal de Colombia

S.A.S

1.4 Justificacion

Hoy dia, el mercado global se ha desarrollado de tal forma que es necesario adaptarse a las
nuevas tendencias, por tal razon se hace imperativo ser competitivo, innovador y dindmico,
exigiendo a que las empresas realicen un seguimiento continuo a sus procesos, permitiendo que los
productos producidos generen un impacto positivo con valor agregado; se debe analizar y revisar
todos los procesos que estan involucrados en la elaboracion del producto para tomar medidas al
interior de la organizacion y aumentar la calidad de los mismos, en pro de la mejora continua;
medidas que se conocen como Sistema de Gestion de la Calidad (Accionsoma SAS, 2019) .

En cuanto al Instituto de Estandarizacion (ISO) su mision es promover el desarrollo de la
estandarizacion y las actividades con ella relacionadas en el mundo, con la mira en facilitar el
intercambio de servicios y bienes, y para promover la cooperacion en la esfera de lo intelectual,
cientifico, tecnologico y econémico (Quezada, Cajales, & Bravo, 2016), permitiéndole asi a Hielo
Cristal ser reconocida no solo a nivel nacional sino internacional.

Hielo Cristal de Colombia, realiza sus actividades de produccion y distribucion bajo los
estandares y requisitos minimos legales necesarios para su funcionamiento, con este proyecto se
busca orientar a la gerencia en el disefio documental para su posterior evaluacion y consideracion

frente a la implementacion en la empresa de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO



11

9001:2015, lo que la ubicara en el sector como una empresa regida bajo altos estandares de calidad
e inocuidad lo que le generara diferenciacion y reconocimiento en el mercado, pues al encontrarse
certificada, podré participar activamente en licitaciones con empresas con alto posicionamiento.

El disefio y la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la empresa, podria
contribuir en el desarrollo de procesos estandarizados, garantizando la optimizacion de los recursos
y el aumento de la productividad, a través de actividades de mejora y control de sus procedimientos.
Sin perder la vista que no es proceso facil ya que la implementacion de sistemas de gestion de la
calidad ha encontrado muchas dificultades, algunas evidentes, otras no tanto; de forma curiosa,
tanto directivos como trabajadores oponen resistencia a los cambios que conllevan estos sistemas.
Uno de los planteamientos en contra de ellos es que la implementacion resulta costosa, pero la
opinién generalizada es que, con la mejoria obtenida en cuanto a la eficiencia y la disminucion de
errores, los costos disminuyen (Robledo, Meljen, Fajardo, & Olver, 2012).

El reto es que la alta direccion de la empresa se involucre activamente en el desarrollo del
sistema, de tal manera que los colaboradores puedan identificar en el ejemplo de sus jefes la
importancia del mismo, mas cuando el sistema debe ser ejecutado por todos los integrantes de Hielo

Cristal.
1.5 Marco referencial

1.5.1 Marco teorico.

En el desarrollo del presente trabajo de grado es necesario indagar acerca de la ISO y de la
norma de calidad ISO 9001, ya que, se pretende plantear la estructura documental de un sistema de
gestion de calidad basado en cada uno de los requerimientos que en dicha norma se mencionan.

Dentro de las principales teorias de la calidad se encuentran el control Total de Calidad, Calidad
Total, Sistema de Calidad Total en el Trabajo, son términos utilizados para a un enfoque
administrativo o estilo de gestion, cuyos representantes mas conspicuos son: E. Edwards Deming,
Joseph Juran, Philip B. Crosby y Kaoru Ishikawa (Lozano, 1998).

De acuerdo con [International Organization for Standardization ‘“‘es una organizacion
internacional no gubernamental e independiente con membresia de 161 organismos nacionales de

normalizacion™ (ISO, 2018).
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La ISO “a través de sus miembros, retine a expertos para compartir conocimientos y desarrollar
normas internacionales voluntarias, basadas en el consenso y relevantes para el mercado que
respalden la innovacion y brinden soluciones a los desafios mundiales” (ISO, 2018).

Esta organizacion internacional ha publicado aproximadamente 22.147 normas internacionales,
con las cuales busca abarcar casi a todas las industrias existentes en el mundo, desde la tecnologia
hasta la seguridad alimentaria, entre otras (ISO, 2018).

La ISO crea estandares internacionales los cuales “ofrecen especificaciones de clase mundial
para los productos, servicios y sistemas, para garantizar la calidad, la seguridad y la eficiencia”
(ISO, 2018).

Segun, The British Standards Institution la ISO 9001:

Es la norma sobre gestion de la calidad con mayor reconocimiento en todo el mundo. Pertenece a la familia
ISO 9000 de normas de sistemas de gestion de la calidad (junto con ISO 9004), y ayuda a las organizaciones
a cumplir con las expectativas y necesidades de sus clientes, entre otros beneficios.

Teniendo en cuenta lo anterior “un sistema de gestion ISO 9001 le ayudard a gestionar y
controlar de manera continua la calidad en todos los procesos” (The British Standards Institution,
2018).

Es importante contar con reconocimiento y certificaciones de calidad que permitan demostrar
que se cumple con los estandares minimos exigidos y que den garantia de la calidad de los
productos ofrecidos, es por ello que Hielo Cristal de Colombia S.A.S, al tener la documentacion
elaborada tendra un avance para poder realizar la implementacion y conseguir la certificacion en
ISO 9001:2015.

La Norma Internacional ISO 9001:2015 adopta una estructura de alto nivel y especifica los

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

e Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

e Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad

con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. (Accionsoma SAS, 2019).

Es importante que las empresas sean capaces de enfrentar los cambios que presenta la apertura
de nuevos mercados, lo que significa que al tener documentado el Sistema de Gestion de Calidad,

permitira a la empresa suplir cada necesidad. De acuerdo con Castellanos (2019):
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“Las empresas de los distintos sectores economicos se ven enfrentadas a necesidades crecientes de cambio
y adecuacién de sus sistemas de gestion, producto de la apertura de nuevos mercados, la creciente
integracién de la economia mundial, la intensificacion de la competencia y el acelerado desarrollo
tecnoldgico, estas condiciones han enfatizado la necesidad de definir estrategias y acciones eficientes para
el mejoramiento continuo de la calidad, como uno de los factores fundamentales de la competitividad y
productividad”.

Un factor determinante al momento del disefio documental de un sistema de gestion de calidad
es tener en cuenta que ademas de generar una ventaja competitiva, permite una optimizacion de los
recursos y un incremento de la productividad, Lopez (2016) afirma que.

“La implementacion y aplicacion de la norma ISO 9001:2015, permite ademas de la optimizacion de los
procesos, un incremento en la productividad al interior de la organizacion y un aumento de la competitividad

en el entorno empresarial posicionando y haciendo sostenible la empresa en el mercado”.

1.5.2 Marco conceptual.

Es importante mencionar aquellos conceptos que deben ser prioridad a la hora de iniciar con la
generacion de documentacion: Calidad, competitividad, sistemas de gestion, procesos; cada uno de
los anteriores seran debidamente consultados y documentados a lo largo de esta investigacion, asi
mismo se revisara y aplicard la norma que reglamenta estos procesos para dar maximo
cumplimiento, para esto se analizard un recorrido por la Organizacion Internacional de
Estandarizacion, desde sus inicios y hasta llegar al dia de hoy, de tal manera se podra dar a conocer

los beneficios que obtendra la empresa con su certificacion.

International organization for standard (ISO).

La Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO) y organismos miembros de ISO
desarrollan y actualizan de manera regular el conjunto de normas, reglas sobre la calidad y la
gestion de la calidad (ISO 9000, 9001 y 9004), con el objetivo de prestar ayuda a todas las empresas
y organizaciones del mundo en la finalidad de hacer mas eficientes todos sus procesos, como
mejorar los requerimientos de sus clientes, minimizar los riesgos y sus incidencias y/o aumentar la
productividad de la organizacion.

Dichas normas y reglamentacion han tenido varias modificaciones desde que fueron creadas y
ellas se tomaron basadas en una norma establecida en Inglaterra (BS 5750); originalmente su

enfoque iba dirigido a empresas y organizaciones que generaban procesos productivos, haciendo
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dificil su aplicacion para empresas que tuvieran como objeto social la prestacion de servicios o
instituciones gubernamentales.

La transformacion de la version 1994 a la version 2000 requirié de un cambio sustancial en el
desarrollo de los sistemas de gestion, incluyendo el enfoque de procesos que en varios casos exigio
a las Pymes y organizaciones desarrollar nuevas cuentas en su documentacion.

Por tal razon, cada cinco afios con la participacion del comité técnico ISO/TC176, grupo
responsable de las Normas ISO 9000 y que cuentan con agrupaciones en mas de ochenta (80)
paises, con aproximadamente veinte (20) paises observadores, se ha logrado entonces actualizar
los requerimientos de esas normas para contar con dicho Sistema de Gestion de Calidad (SGC) con
altos estandares que tomen en cuenta las prioridades especificas de las industrias y la de todo tipo

de empresas u organizaciones. (Cortes, 2017)

Familia de las normas ISO.

Estos Sistemas de Gestion de Calidad fueron creados y desarrollados para ayudar a las
organizaciones de todo tipo y tamafo, estas estan conformadas por 4 normas:

IS0 9000:2015.

“Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario”. Describe los conceptos y
principios fundamentales de la gestion de la calidad que son universalmente aplicables.

IS0 9004:2009.

Denominada “Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. Enfoque de gestion de la
calidad ISO 9004:2009”. Provee una guia para la mejora continua del desempefio de una
organizacion, de la eficiencia y eficacia basado en un enfoque a procesos.

IS0 9011:2012.

Denominada “Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion ISO 19011:2011”.
Proporciona una orientacion sobre la auditoria de los sistemas de gestion.

IS0 9001:2015.

Denominada “Sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2015”, que especifica los requisitos
que un sistema de gestion de la calidad debe cumplir en una organizacién para que esta pueda
mostrar su habilidad para proporcionar los productos adecuados que satisfagan las necesidades y
expectativas de todas las partes interesadas.

Esta norma dicta especificaciones de como crear, implementar y mantener un sistema de gestion

de la calidad, se fundamenta en que siempre debe haber elementos (informaciéon documentada) que
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garanticen que los procesos se controlan, para que de esta forma la elaboracion de los productos y
servicios este regida por los requisitos legales y reglamentarios de las partes interesadas.

Del modo como se hizo la ultima actualizacion de la Norma ISO 9001 que traia entre sus
ventajas ofrecer claridad sobre los requisitos y el aumento de su compatibilidad con la ISO 14001;
en el mes de marzo del afio 2012 se inicid el proceso para el desarrollo de la nueva version la cual
fue publicada en septiembre del afio 2015 (ISO 9001:2015).

La Norma ISO 9001:2015 cuenta con los siguientes beneficios segun Cortes, 2017:

e [a capacidad de proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

e Facilitar oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.

e Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.

e [a capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la

calidad especificados. (Cortes, 2017)

Dichos beneficios, permiten a las organizaciones conocer el estado actual de sus productos,
procesos y procedimientos, conocer con exactitud la perspectiva y concepto que los clientes tienen

y el nivel de satisfaccion que obtienen.

Sistema de gestion.

Segun Integra Consultores de sistemas de gestion (2015).

Un sistema de Gestion es una herramienta que permite optimizar recursos, reducir costos y
mejorar la productividad en la empresa. Este instrumento de gestion reportara datos en tiempo real

que permitiran tomar decisiones para corregir fallos y prevenir la aparicion de gastos innecesarios.

Estructura de alto nivel de 1a norma ISO 9001:2015.
Los requisitos generales que componen un Sistema de Gestion de calidad ISO 9001:2015 son

los siguientes:
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Tabla 1.
Estructura de la norma ISO 9001:2015

Estructura de 1a norma ISO 9001:2015
Objeto y campo de aplicacion
Referencias normativas
Términos y definiciones
Contexto de la organizacion
Liderazgo

Planificacion

Soporte

Operacion

Evaluacion del desempeio
Mejora continua

Nota. Elaboracion propia. Adaptado de (Cortes, 2017)

Conceptos generales.

Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen
los criterios de auditoria.

Calidad: De acuerdo con la Asociacion Espafiola para la Calidad (QAEC - Asociacion Espafiola
para la Calidad, s.f.). El término calidad hace referencia aquel proceso de “inspeccion, en la que se
verificaban los articulos producidos para asegurar que cumplian con los requisitos”. Por tanto, la
calidad es una herramienta importante para las organizaciones, ya que les permite generar un factor
diferenciador frente a su grupo de interés.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad.

Indicadores: De acuerdo con Mondragén (2002) los indicadores son:

Herramientas para clarificar y definir, de forma mas precisa, objetivos e impactos. Son medidas
verificables de cambio o resultado disefiadas para contar con un estandar contra el cual evaluar,
estimar o demostrar el progreso con respecto a metas establecidas, facilitan el reparto de insumos,
produciendo productos y alcanzando objetivos.

Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una

organizacion.
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Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

Mapa de procesos: Segun la ESAN (2016) “Un mapa de procesos es un diagrama de valor que
representa, a manera de inventario grafico, los procesos de una organizacion en forma
interrelacionada”.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Politica de la calidad: intenciones globales y orientaciéon de una organizacion relativas a la
calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

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

Proceso: Para Riquelme (s.f.) un proceso es “los pasos que se realizan de forma secuencial para

conseguir elaborar productos o servicios a partir de determinados insumos”.

1.5.3 Marco legal.
Es importante mencionar que la aplicabilidad de las normas ISO es meramente de caracter
voluntario, sin embargo, a continuacion, se da a conocer el marco legal del presente trabajo de

grado, en donde se relacionan las leyes y normas pertinentes para el desarrollo de la empresa.

Ley 590 de 2000

Por la cual se dictan disposiciones para promover el desarrollo de las micro, pequenas y
medianas empresas.

Art. 02. Definiciones. Numeral 2. Se considera Pequefia Empresa aquella organizaciéon que
tenga una planta de personal entre once y cincuenta trabajadores. Y cuente con unos activos totales
entre 501 y menos de 5.001 Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes (Ley 590 de 2000,
2000).

La ley anterior se aplica en la empresa Hielo Cristal de Colombia ya que cuenta con 14

colaboradores y su activo total no excede los 5.001 Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes.

Ley 905 de 2004

Por medio de la cual se modifica la Ley 590 de 2000 sobre promocion del desarrollo de la micro,
pequeiia y mediana empresa colombiana y se dictan otras disposiciones.

Art. 02. Definiciones. Numeral 2. Se considera Pequefia Empresa aquella organizacion que

tenga una planta de personal entre 11 y 50 trabajadores. O cuente con unos activos totales entre

501 y 5000 Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes (Ley 905 de 2004, 2004).
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La ley anterior se aplica en la empresa Hielo Cristal de Colombia ya que cuenta con 14

colaboradores y su activo total no excede los 5.000 Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes.

Ley 9 de 1979
Por la cual se dictan medidas sanitarias para la manipulacion de alimentos:
Titulo V: Alimentos
Art 243. En este titulo se establecen las normas especificas a que deberan sujetarse:
a) Los alimentos, aditivos, bebidas o materias primas correspondientes o las mismas que se
produzcan, manipulen, elaboren, transformen, fraccionen, conserven, almacenen, transporten,
expendan, consuman, importen o exporten;
b) Los establecimientos industriales y comerciales en que se realice cualquiera de las actividades
mencionadas en este articulo, y

c) El personal y el transporte relacionado con ellos. (MinSalud, 2019)

Resolucion 2674 de 2013

Establece los requisitos sanitarios que deben cumplir las personas naturales y/o juridicas que
ejercen actividades de fabricacidon, procesamiento, preparacion, envase, almacenamiento,
transporte, distribucion y comercializacion de alimentos y materias primas de alimentos y los
requisitos para la notificacion, permiso o registro sanitario de los alimentos, segin el riesgo en

salud publica, con el fin de proteger la vida y la salud de las personas.

Manejo de productos quimicos controlados: Amoniaco

El amoniaco es un gas utilizado para el enfriamiento de las torres condensadoras que generan
el hielo, para su adquisicion y uso, Hielo Cristal de Colombia debe contar con el certificado de
carencia de informe por trafico de estupefacientes (CCITE), expedido por el Ministerio de justicia,

validado por la subdireccion de control y fiscalizacion de sustancias quimicas y estupefacientes.

1.6 Metodologia

En el desarrollo de esta investigacion, se tendra en cuenta lo propuesto en cada capitulo de la

Norma ISO 9001:2015, como se evidencia en la siguiente imagen:
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1. Diagnostico:
Recopilacion de
informacion, analisis
del estado actual de

la empresa
4. Procedimientos:
actualizacion de 2. Alcance:
procedimiento que Determinar una
estén vigentes y Etapas politica de calidad, su
estructuracion de los alcance y
que estén pendientes responsabilidades
por definir
— —
3. Riesgos y
oportunidades:

determinar los riesgos,
oportunidades, objetivo
y formas de ejecucion

Figura 1. Metodologia del trabajo de grado. Autoria propia.

El presente estudio se efectiia realizando una metodologia de investigacion aplicada, la cual
permitird la consolidacion de toda la informacion relevante de la empresa, como, por ejemplo:
estructura organizacional, mision, vision, politicas, valores, procesos, entre otros datos; asi mismo,
se evidenciardn aquellos datos referentes a indicadores de procesos, costos, entre otros. La
investigacion aplicada o préctica se caracteriza por la forma en que analiza la realidad social y
aplica sus descubrimientos en la mejora de estrategias y actuaciones concretas, en el desarrollo y
mejoramiento de éstas, lo que, ademads, permite desarrollar la creatividad e innovar (Vargas &
Zoila, 2009).

Por otro lado, la indagacion descriptiva permitira caracterizar el tema a investigar. Haciendo
uso de la observacion se podra describir cada uno de los procesos y procedimientos que se llevan
a cabo en la empresa. Asi mismo se podra identificar cudles son los problemas que se evidencian
en los procesos y procedimientos que se ejecutan. La investigacion descriptiva unicamente
pretende medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o
las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas

(Sampieri & Fernandez, 2010).
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La unidad de andlisis para el presente trabajo de grado seran todos y cada uno de los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo que se llevan a cabo en Empresa Hielo Cristal de Colombia

S.A.S

1.6.1 Diseiio instrumental.

Las herramientas utilizadas para la recoleccion y andlisis de la informacién, son: (previo al
diagnostico) a cada uno de los empleados se le realizd la entrevista con el fin de consolidar todos
los datos necesarios para efectuar el levantamiento de la informacién; la siguiente etapa
corresponde a la realizacion de una encuesta donde se tenia como objetivo recopilar toda la data
concerniente a cargo y funciones inherentes por cada uno de los puestos de trabajo actuales de la
compaiiia. La tercera etapa se llevd a cabo a través de la metodologia de observacion, esto con el
objeto de conocer en sitio cada uno de los aspectos reportados por los empleados en las etapas
anteriormente mencionadas, con la finalidad de generar una propuesta documental con el uso de
informacion veraz.

Las principales etapas que se llevaran a cabo para la recoleccion y procesamiento de la
informacion del presente trabajo se relacionan a continuacion:

Primera etapa: se aplica una entrevista con la gerencia general, con el fin de conocer datos
importantes como: estructura organizacional, mision, vision, politicas organizacionales, portafolio
de productos y servicios, procesos, procedimientos, entre otros. De tal modo que con dichos datos
se pueda hacer un diagndstico de como se encuentra la organizacion actualmente.

Segunda etapa: se realiza una investigacion por medio de una entrevista, en donde se hara
preguntas a los empleados, con el fin de conocer sus funciones y alcance del cargo desempefiado.

Tercera etapa: una vez recolectada y analizada la informacion, se elabora un diagnostico de
codmo se encuentra cada uno de los procesos de la empresa, esto con el fin de identificar los aspectos
a mejorar. Para llevar a cabo esto serd necesario revisar el mapa de procesos actual, con el fin de
establecer las acciones de mejora requeridas.

Cuarta etapa: para finalizar se dard inicio a la elaboracion de la estructura documental del
sistema de gestion de calidad que se propone.

La poblacién objetivo, son los grupos de interés de la empresa Hielo Cristal de Colombia S.A.S,
quienes se veran directamente beneficiados por la implementacion del sistema de gestion de

calidad, entre ellos se encuentran los clientes, los colaboradores quienes contaran con una gran
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herramienta de trabajo que facilitara y dard orden en la ejecucion de sus actividades, y la gerencia
dado que podréa obtener indicadores de gestion y de produccion que le permita tomar decision
oportunamente.

El diagnostico se realizard a través de una entrevista a cada uno de los funcionarios que
conforman la empresa, dicha entrevista tendré diferentes tipos de preguntas en las cuales se trataran
los temas relacionados anteriormente y que den cumplimiento a los requisitos exigidos en la Norma
ISO 9001:2015.

A continuacion, se relacionan algunas de las preguntas de la entrevista:

e Medio por el cual se enterd de la empresa y la forma de vinculacion con la misma.

e Tiempo laborado en la empresa

e Conocimiento de las politicas, planes de trabajo, estrategias y actividades que se realizan en la
empresa.

e Discriminacion de funciones

e Trato a los colaborares por parte de los superiores o jefes inmediatos.

e Nivel de satisfaccion frente al cargo desempefiado.

e Opinidn personal sobre los procesos y actividades que llevan al cumplimiento del objeto social
de la empresa.

e Expectativas frente a la empresa en el futuro.
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Capitulo 2: Conceptualizacion de la empresa
2.1 Hielo Cristal de Colombia

Es una empresa legalmente constituida especializada en la fabricacién y comercializacion de
hielo social, industrial, escarchado, agua embotellada y en bolsa, que trabaja con el objetivo de
ofrecer a sus clientes experiencia y calidad del servicio. Cuenta con maquinaria de ultima
generacion para la elaboracion de productos bajo estandares que garantizan su calidad e inocuidad;
todo nuestro portafolio cuenta con registro sanitario INVIMA (Hielo Cristal de Colombia SAS,
2019).

El hielo cristalino es un producto fabricado con los mejores estdndares de calidad que garantiza

al consumidor cero impurezas y mayor duracion.

2.1.1 Historia.

Su fundador, el sefior Fabio Montero Uribe inicia con las labores de fabricacion y
comercializacion de hielo industrial en el afio 1.992 en el barrio Cundinamarca, especificamente
para fabricar y suministrar hielo a las empresas del sector avicola, motivo por el cual nace la
empresa Hielo Cristal de Colombia S.A.S.

En el afio 2012 la empresa se traslada para el Barrio Carvajal, asi mismo adquiere maquinaria
propia de tltima tecnologia; donde inicia con 3 empleados de los cuales 2 son operarios de planta
y 1 administrativo, para este mismo afio se adquiere una maquina para la fabricacion de hielo social
con lo cual se busca ampliar el portafolio de productos. A finales del 2013 se abre un punto de
venta directo en el sector de Abastos en la localidad de Kennedy con lo que la compafiia aumenta
el mercado

Para en el ano 2014, se adquiere la maquina para la produccion de hielo escarchado lo que
promueve la diversificacion de los productos que maneja la compaiiia.

A finales del afio 2017 deciden incursionar en la produccion de agua por medio de la adquisicion
de nueva maquinaria de tltima tecnologia, a partir de febrero de 2018 se inicia la comercializacion
de agua en botella de 600 ml. PET y en abril del presente afio la venta de agua en bolsa en

presentacion de 360 ml (Hielo Cristal de Colombia SAS, 2019).
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2.2 Mision

Hielo Cristal de Colombia, es una organizacion dedicada a la fabricacion y comercializacion de
hielo industrial-social-escarchado y agua embotella o en bolsa, que tiene como finalidad entregar
a sus clientes productos de alta calidad a bajo costo, incorporando el uso de alta tecnologia para el

proceso de produccion que esta enfocado en cumplir con los requerimientos, necesidades y

expectativas de nuestros clientes (Hielo Cristal de Colombia SAS, 2019).
2.3. Vision

Para el ano 2023 seremos una empresa reconocida en el mercado de la fabricacion y
comercializacioén de agua y hielo con los mejores estandares de calidad con una alta participacion
en el mercado local y con expectativas a corto y mediano plazo de incursionar en el mercado
nacional. Con un equipo humano ético, profesional y comprometido, apoyado con capacitacion y
renovacion tecnoldgica continia de los procesos, para asegurar la satisfaccion del cliente, el

liderazgo en productividad y la permanencia en el mercado (Hielo Cristal de Colombia SAS, 2019).

2.4 Valores corporativos

La empresa ha definido dentro de sus valores corporativos los siguientes:

Trabajo en Equipo: Unimos esfuerzos y talentos para el logro de los objetivos comunes

Comunicacion: Escuchamos a todos con atenciéon y compartimos informacion, ideas y
pensamientos

Innovacion: Estamos abiertos a la transformacion y buscamos siempre nuevas formas para
hacer mejor las cosas.

Aprendizaje: Aprendemos con humildad nuestros aciertos y desaciertos buscando siempre
nuestro desarrollo integral.

Responsabilidad: Hacemos las cosas bien por primera vez y para siempre.

Satisfaccion al cliente: Trabajamos de forma profesional y constante para lograr la plena
satisfaccion del cliente.

(Hielo Cristal de Colombia SAS, 2019).

2.5 Ubicacion

Hielo Cristal de Colombia se encuentra ubicado en el barrio Carvajal, localidad Kennedy de la

ciudad de Bogota, bajo identificacion catastral Cra. 69b #21-28sur.
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Figura 2. Ubicacion geografica Hielo Cristal de Colombia. Tomado de Google maps
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Las instalaciones cuentan con cuatro pisos dispuestos para las actividades tanto administrativas

como operativas.

Figura 3. Fachada Hielo Cristal de Colombia. Elaboracién propia
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Figura 4. Area de recepcion Hielo Cristal de Colombia. Elaboracién propia

2.6 Estructura organizacional

Hielo Cristal de Colombia, en la actualidad cuenta con 14 colaboradores, que realizan
actividades en el drea administrativa y en el area de produccion.

Es importante aclarar que en la empresa tiene contrato por prestacion de servicios de un contador
publico y algunos contratistas, los cuales se referencian en el organigrama, pero no estan vinculados

directamente con la empresa.

Figura 5. Organigrama Hielo Cristal de Colombia S.A.S. Elaboracion propia, informacién tomada

de (Hielo Cristal de Colombia SAS, 2019)
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Teniendo en cuenta la imagen anterior, la empresa Hielo Cristal de Colombia cuenta con una
estructura organizacional, relacionada a continuacion:

En primer lugar, se encuentra el accionista de la empresa, quien crea la empresa y quien aporta
el capital, posteriormente esta la gerencia general, en donde se planean, dirigen, organizan y
controlan cada uno de los procesos que se llevan a cabo en la empresa. La empresa tiene vinculo
con un contador publico por contrato de prestacion de servicios, el cual periddicamente asiste a la
compaiiia para realizar la revision de cada uno de los movimientos contables y financieros que se
presentan durante un determinado periodo de tiempo.

En el 4rea administrativa se encuentran:

Asistente administrativo: Encargado de apoyar las funciones realizadas por el gerente y las
labores administrativas para el buen funcionamiento organizacional, como gestiéon de compras,
pagos, gestion humana.

Auxiliar contable: Encargado del manejo de cartera, revision de estados financieros, registro
contable de los movimientos diarios para presentarlos al contador.

Coordinador de Calidad: Encargado de verificar y dar cumplimiento a los procesos de
produccion y administrativos a tiempo y de acuerdo a lo estipulado por la gerencia.

Servicios generales y apoyo planta: Encargado de los servicios basicos de la empresa tanto en
el area administrativa como en la planta de produccion

En el area de produccion se encuentran:

Coordinador de planta: Encargado de coordinador, programar y supervisar los procesos de
produccion, distribucion, y conservacion de los productos.

Conductor: Encargado de transportar los productos a los clientes.

Operarios: Encargados de la maquinaria y manipulacion de materias primas para la produccion.

(Hielo Cristal de Colombia SAS, 2019).

2.7 Mapa de procesos

En la elaboracion del presente trabajo de grado se da inicio con la realizacion de las
caracterizaciones de la empresa, por lo tanto, es necesario identificar y establecer un mapa de
procesos que permita determinar el alcance de cada una de sus actividades.

Po tal motivo y para dar cumplimiento al Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Hielo

Cristal de Colombia S.A.S. se incluyen todos los procesos relacionados con la fabricacion y



27

comercializacién de los productos hielo industrial- escarchado- social y agua embotellada y en

bolsa, objeto social de la empresa.

A continuacion, se muestra el mapa de procesos diseflado para le empresa Hielo Cristal de

Colombia
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Las normas ISO se basan en un enfoque por procesos, el cual corresponde a la estructura

organizativa que considera que toda organizacion se puede concebir como una red de procesos

interrelacionados o interconectado (Mallar, 2010)

Es asi como el mapa de procesos tiene por objetivo, determinar cuéles son los procesos en los

que incurre la empresa Hielo Cristal de Colombia desde que se atiende un cliente y se emite su

solicitud, hasta hacer el proceso de postventa una vez se entrega el producto final, para asegurar

que satisfaga sus necesidades y cumpla con las expectativas de su solicitud.
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Capitulo 03: Diagnostico de 1a empresa Hielo Cristal de Colombia S.A.S.

3.1 Diagnostico organizacional

Dentro del proceso de documentacion de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO
9001:2015, es necesario realizar un diagnostico en el interior de la empresa en el cual se pueda
evidenciar en qué estado se encuentran las diferentes areas que la componen organizacionalmente
y el conocimiento de sus colaboradores sobre sus funciones y procesos.

El objetivo de dicho diagnéstico es conocer la percepcion de los colaboradores frente a las
actividades, las funciones de sus cargos, los procedimientos internos que afectan la operaciéon como
compras, devoluciones, temas administrativos, gestion humana y sobre todo el manejo con los
clientes, desde la adquisicion de insumos, hasta que se entrega el producto terminado. Es necesario
estandarizar, controlar y realizar seguimiento a cada proceso, pues se requiere llevar el registro de
cada una de las situaciones que se deben mejorar y asi mismo perfeccionar los procedimientos para
evitar que se presenten situaciones futuras, para ello se revisaran qué herramientas son las mas
adecuadas de tal forma que se puedan implementar con todas las partes interesadas, internas y
externas a la empresa.

Se realizard a través de una entrevista semiestructurada a cada uno de los funcionarios lideres
de proceso, dicha actividad tendra diferentes preguntas en las cuales se trataran los temas
relacionados anteriormente y que den cumplimiento a los requisitos exigidos en la Norma ISO
9001:2015. Ver Anexos: Entrevista para el diagnostico del cumplimiento de los requisitos en
la norma ISO 9001.

Teniendo en cuenta que se propuso un mapa de procesos el cual fue avalado por la Gerencia
General, las entrevistas se realizaran por procesos con el fin de unificar la informacion y asi
consolidar las falencias que se detectan en cada uno y asi generar las bases para la estructuracion

documental.

3.1.1 Diagnéstico en procesos estratégicos.

En el proceso estratégico de Hielo Cristal de Colombia también es importante integrar la Gestion
gerencial en la empresa, con el proposito de realizar actividades de planeacion, direccion,
organizacion y control de cada uno de los procesos que se llevan a cabo en la compaiiia. Al mismo
tiempo desde este proceso estratégico se realiza la planeacion de objetivos y metas que la

organizacion desea conseguir a corto, mediano y largo plazo.
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Al hacer el diagndstico en el proceso de gestion gerencial, se encontré lo relacionado a

continuacion:

° No hay evidencia documental de los procesos que se ejecutan en la organizacion.

° No existe socializacion de las politicas y directrices organizacionales con los colaboradores.
° No se encuentran documentados los procedimientos que se llevan a cabo en cada uno de

los procesos que se ejecutan en la empresa.

° Hace falta un canal de comunicacion interno entre colaboradores y directivos.

° No se cuentan con actividades de induccidn, capacitacion y entrenamiento.

° No se cuenta con un presupuesto establecido para actividades de calidad.

° Se realizan actividades de bienestar con los colaboradores, sin embargo, no se guarda

evidencia de las mismas.

° La Gerencia General tiene la disposicion para la implementacion de un sistema de gestion
de calidad.

° No se tiene determinado con exactitud el cumplimiento de la normatividad legal en la

empresa.
3.1.2 Diagnéstico en procesos operativos.

Dentro del macroproceso operativo de la empresa Hielo Cristal de Colombia, se encuentran los
siguientes procesos: Gestion de comercial, Gestion de produccion, Gestion administrativa y
Gestion calidad.

En el proceso de gestion comercial se llevan a cabo todas aquellas actividades de fidelizacion
de clientes, ordenes de pedido, facturacion y proceso de venta de los productos que ofrece la

empresa. Al hacer el diagnostico en el proceso de gestion comercial se evidencia lo siguiente:

e No se cuenta con ningun tipo de herramienta que permita medir cual ha sido la satisfaccion
del cliente cuando adquiere el producto.

e No se realiza seguimiento al cumplimiento exacto de los requisitos de los clientes.

e No se determinan ni se consideran las oportunidades y los riesgos que pueden afectar la calidad

del producto.
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En el proceso de gestion de compras se lleva a cabo la adquisicion de materia prima e insumos

que se requieren para llevar a cabo el proceso de produccion. Al hacer el diagnostico en el proceso

de gestion de compras evidencia lo siguiente:

e Sc evidencia que la empresa tiene relacion comercial con pocos proveedores, pero no existe

ningun tipo de control en la seleccién del mismo (Evaluacion, seleccion y seguimiento).

e La empresa no asegura que los productos suministrados por proveedores cumplen con los

requisitos.

e Al no realizar seguimiento a los proveedores no se cuentan con planes de mejora ni

retroalimentacion con los mismos.

En el proceso de gestion de produccion se lleva a cabo la transformacion de materia prima 'y el

terminado los productos que ofrece la empresa, al realizar el diagnostico en el proceso de

produccion se evidencia lo siguiente:

La empresa cuenta con maquinaria y equipo de alta tecnologia, lo cual permite la
generacion de productos de excelente calidad.

Se realiza seguimiento y control del producto a través de pruebas de laboratorio.

No se controlan el proceso de produccion, incluyendo sus entradas y salidas.

El uso de la infraestructura y el entorno son adecuados para la realizacion de los productos.
No se tiene documentadas las lecciones aprendidas en el proceso de produccion.

Si se cuenta con la actividad de revision y liberacion del producto previo a la entrega del

producto al cliente final.

En el proceso de gestion logistica, se encargan de la distribucion del producto de acuerdo a

las 6rdenes de pedidos y el abastecimiento del almacén que se tiene en una sucursal diferente.

Al hacer el diagnoéstico en el proceso de logistica se evidencia lo siguiente:

Se realiza entrega oportuna de los productos ya que se cuenta con transporte propio en la
empresa.

Se evidencia la coordinacion entre el area comercial y el 4rea de logistica, ya que desde que
se oficializa una venta, se generan de distribucion lo que permite que los pedidos sean
oportunos.

Se cuenta con trazabilidad en la entrega y distribucion del producto.

La organizacion no tiene conocimiento de que propiedad del cliente se maneja.
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3.1.3 Diagndstico en procesos de apoyo.

Los procesos de apoyo que se determinaron en la empresa Hielo Cristal de Colombia son
Gestion administrativa y financiera, calidad y seguridad y salud en el trabajo.

En el proceso de gestion administrativa y financiera se llevan a cabo todas aquellas actividades
de recursos humanos, contabilidad y gestion tributaria. Al hacer un diagnoéstico en el proceso de

gestion administrativa y financiera se ha evidenciado que:

e Hielo Cristal de Colombia se encuentra en fase de crecimiento dado que las ventas durante los
ultimos afios han aumentado considerablemente.

e La empresa no cuenta con manuales de funciones para los cargos que se ejecutan.

e Hacen falta las respectivas caracterizaciones de los procesos que se llevan a cabo en la
empresa.

e La compaiiia ofrece a sus colaboradores capacitacion permanente para el uso adecuado de
maquinaria con nueva tecnologia, con el fin de que ellos adquieran nuevos conocimientos y se
desempefien mejor en su trabajo.

e En lo referente a la parte contable, la empresa, cuenta con la implementacion de las NIIF.

En el proceso de calidad se llevaran a cabo todas aquellas actividades referentes al
mantenimiento de la estructura documental del sistema de gestion de calidad; asi como también la
respectiva mejora continua de cada uno de los procesos que se llevan a cabo en la empresa. Al

realizar el diagnostico en el proceso de gestion de calidad se ha evidenciado que:

e No se evidencia una politica de calidad documentada en la empresa.

e Ausencia de caracterizacion de procesos.

e No se cuenta con perfiles de cargo.

e [a empresa no tiene herramientas de comunicacion interna.

e En la empresa no se da un manejo adecuado a la documentacion, ni control en cada uno de
los procesos.

e No hay planificacion con respecto a los riesgos que se pueden presentar en la misma.

e No se lleva a cabo medicion en los procesos, ni a los colaboradores.

e No se han realizado auditorias internas a los procesos que existen en la empresa.

e No se realizan acciones correctivas, ni de mejora continua en los procesos de la empresa.
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No se tiene establecido el tramite de las salidas no conformes, ni los cargos con autoridad
para disponer de las mismas.

No se cuentan con indicadores de gestion de calidad.

No se cuenta con temas relacionados con calidad dentro del plan de capacitacion.

No se han realizado actividades de evaluacion o auditoria de las actividades de la empresa.
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Capitulo 04: Procesos y procedimientos documentados en Hielo Cristal De
Colombia S.A.S
Dentro de la propuesta documental a presentarse, el primer punto de partida es realizar las
caracterizaciones de Hielo Cristal De Colombia S.A.S, por lo tanto, a continuacién, se relacionan
la caracterizacion de cada uno de los procesos de la empresa; se desarrollaran los procedimientos
y formatos que la compaiiia requiere. Por confidencialidad de la informacion solo se documentaran
los procesos de gerencia, comercial, produccion, calidad y logistica, excluyendo al area

administrativa y financiera por solicitud de las directivas.
4.1 Caracterizaciones

En primer lugar, se debe establecer que la caracterizacion de un proceso, es conocida como una
herramienta que permite el analisis integral del proceso y de su interaccion con los demas procesos.
Es asi como las caracterizaciones de Hielo Cristal de Colombia S.A.S, cuentan con las siguientes

variables:

e Objetivo: Donde se determina la meta que se quiere alcanzar.

e Requisitos ISO 9001:2015 y Legales: Alli se establecen en detalle los numerales a los que
el proceso le aplica de manera directa a la norma, asi como los requisitos de ley si los
hubiese.

e Responsables: Los encargados de aplicar y controlar de manera global el proceso.

e Indicadores: Corresponde al nombre de la medida matematica que dara cuenta del resultado
obtenido por el proceso.

e Limite o frontera que incluye los procesos que entrega los cuales hacen referencian a los
procesos que suministran informacion al proceso caracterizado y que le sirve como los
elementos de entrada, los cuales mediante su gestion se convertiran en los elementos de
salida que se convertiran en insumos de entrada de otro proceso.

e Ciclo PHVA: Donde se detallara las etapas del planear, hacer verificar y ajustar del proceso
caracterizado.

e Y por ultimo las generalidades de la caracterizacion, que incluye el detalle de los registros,
procedimientos e instructivos asociados al proceso, los documentos de referencia si los hay,

los recursos necesarios para la ejecucion del proceso y las condiciones ambientales y de
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seguridad, pensando en que el sistema de gestion de calidad pueda integrarse con facilidad

a los sistemas ambientales y de Seguridad y salud en el trabajo.

A continuacioén, se relaciona la caracterizacion del proceso de Calidad, las otras
caracterizaciones se encuentran anexas al documento ya que por sus dimensiones no son visibles

al lector:



4.1.1 Caracterizacion gestion de la calidad.
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Figura 7. Caracterizacion gestion de la calidad. Autoria propia.
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Dicha caracterizacion busca establecer los parametros necesarios para mantener y mejorar el
Sistema Gestion de Calidad bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2015, los legales,
contractuales, normativos y otros aplicables dentro de la empresa, dando a conocer las etapas y
partes que intervienen dentro de su proceso.

La caracterizacion Gerencial, incluida como anexo, plasma como la compafia garantiza el
sostenimiento y crecimiento de la compania generando beneficio a los colaboradores, valor a los
clientes y desarrollo de la organizacion.

Por su parte la Caracterizacion Comercial, incluida como anexo, busca establecer los pardmetros
que permitan lograr la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes suministrando
productos y servicios que cumplan con las caracteristicas solicitadas en forma oportuna y que
generen rentabilidad a la organizacion.

La Caracterizacion del Proceso de Compras, incluida como anexo, detalla como la organizacion
garantiza el suministro de productos y servicios de forma oportuna cumpliendo con los requisitos

solicitados y con altos estandares de calidad.

4.1.2 Politica de la calidad del sistema de gestion.

Con el fin de determinar las directrices frente a generar unos productos de calidad y dando
cumplimiento a los requisitos de la norma se elabor6 la siguiente politica de calidad, con cédigo
CAL-PO-01.

En Hielo Cristal de Colombia S.A.S., nos dedicamos a la fabricacion y comercializacion de
hielo industrial, social, escarchado, agua en botella y en bolsa, cumplimos con los requisitos del
Sistema de Gestion de Calidad, satisfaciendo las expectativas y necesidades de los clientes, como
resultado del trabajo de personal comprometido e idoneo, encaminados hacia la mejora continua
de los procesos y la busqueda de un mayor posicionamiento de la empresa en el mercado.

La politica de calidad, a su vez, se encuentra incluida en los anexos del presente

documento.



37

4.1.3 Objetivos de calidad.

La empresa a partir de la determinacion de la politica de calidad, define los siguientes objetivos

como la ruta a seguir para conseguir la calidad de los productos, los cuales se sugieren incluir en

el manual de calidad, aunque no corresponde a un requisito de la norma:

® QGarantizar que los productos hielo y agua se elaboren con altos estdndares de calidad para

asegurar la satisfaccion del cliente.

Mejorar continuamente los procesos del sistema de gestion para optimizar los resultados.
Evidenciar que la empresa cuenta con proveedores calificados que garanticen la calidad de
los productos y/o servicios.

Contar con personal comprometido e idoneo para el optimo desempefio de la organizacion.
Proporcionar los recursos e infraestructura necesarios para la adecuada gestion de los

Procesos.

4.1.4 Partes interesadas.

Aunque se identifican varias partes interesadas, la organizacion ha priorizado sus esfuerzos en

los siguientes grupos:

Accionistas
Clientes
Proveedores
Trabajadores
Comunidad

Gobierno

Dando cumplimiento al requisito de la norma, se elabor6 la Matriz de partes interesadas, con

cddigo GER-PR-04-FO-03, la cual se encuentra anexa al presente documento.

4.2 Procedimientos documentados

Primeramente, se debe comprender que Segun la norma ISO 9000, un procedimiento es una

forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso. Cuando se tiene un proceso que

tiene que ocurrir en una forma especifica, y se especifica como sucede, alli se habla de

procedimiento (ISO, 2018).
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Los procedimientos elaborados en la compafiia cumplen rigurosamente con la inclusion de los

siguientes numerales:

Objetivo: Finalidad que desea alcanzar el procedimiento.

Alcance: Limites donde operara el procedimiento.

Responsabilidades: Cargos responsables de operar el procedimiento.

Referencias Normativas: Normas legales o voluntarias aplicables al procedimiento.
Definiciones: Conceptos generales que se encuentran dentro del documento y que
puedan ser susceptibles de interpretaciones.

Disposiciones Generales: Generalidades del procedimiento.

Actividad: Paso a paso del desarrollo del procedimiento.

Registros: Formatos asociados de manera directa al procedimiento.

Dentro del presente documento se incluird el procedimiento de Gestion Comercial como

muestra, con sus respectivos registros; anexo encontrara el lector este y los demas procedimientos

y registros correspondientes a cada area. Lo anterior, debido a la densidad del documento y a la

cantidad de formatos disefiados por cada proceso. En la imagen a continuacion se plasma de manera

general el objetivo y las actividades a realizar en cada procedimiento.

. . Procedimeinto Induccion
Procedimiento Comercial y

Seleccion

y N a o o
Establecer  lineamientos Afianzar y suministrar
para la ejecucién y herramler}tas a los cola_boradpres,
desarrollo del proceso que contribuyan a un mejoramiento
comercial con el fin de dar = continuo de su competencia de
respuesta eficiente a las acuerdo a sus necesidades,
solicitudes de los clientes. logrando satisfacer los
- J \rpnnpﬂ'mipnfnq
V- N
Aplica para la atencion, (
revision, cotizaciéon y Es extensivo a todo el
presentacion de equipo de trabajo y otras
propuestas para satisfacer — partes interesadas que se
las necesidades del actual encuentren laborando o
\y/o potencial cliente ) por vincularse

.

Figura 8. Descripcion procedimiento comercial y de induccion y seleccion. Autoria propia.



39

.. ., Procedimiento Seleccion
Procedimiento de Produccion

/ Y

Establecer los criterios y
las responsabilidades para
asegurar la  correcta
elaboracion y produccion
de hielo social, escarchado
e industrial y del agua en
bolsa y en botella

Proveedores

/Establecer lineamientos para\

realizar la seleccion, evaluacion y
reevaluacion  objetiva de los
proveedores, en funcion de su
capacidad para suministrar
productos y/o servicios que sean
conformes a los requisitos del

\c]iente v de la organizacion Y,

o /

T N Aplica para realizar la
Aplica en todas las seleccion, evaluacién y
act1v1dade,:s para ,13 reevaluacion de los
elaboracion y produccion proveedores de productos
de hielo social, escarchado ylo  servicios criticos

¢ industrial y del agua en identificados en la empresa
\bolsa y en botella

Figura 9. Descripcion procedimiento de produccion y de seleccion de proveedores. Autoria propia.

Otro de los procedimientos esenciales para la compafia y que quedaron documentados en el
anexo 3.4 es lo concerniente a Induccion, reinduccion y capacitacion, seleccion, contratacion y

liquidacion de personal y la evaluacion de desempefio de personal.

4.3 Procedimiento de revision gerencial

Dando cumplimiento al requisito de la norma 9.3 revision por la direccion se elabord el
procedimiento de revision gerencial con cddigo GER-PR-01 con el fin de definir los pasos a seguir
y los temas a tratar en las revisiones anuales gerenciales, con el fin de evaluar la eficacia,
adecuacion y conveniencia del Sistema y el cual se encuentra incluido en los anexos del presente
documento y derivado de lo anterior se gener6 el acta de revision gerencial con cédigo GER-PR-

01-FO-01 donde se establecen como entradas para la revision las siguientes:

e Resultado de auditorias internas y externas.
e Politica de calidad
e Objetivos e indicadores

e Revision Gerenciales previa.
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e Seguimiento a No conformidades

e Estado de acciones correctivas, preventivas y de mejora
e Satisfaccion al cliente y retroalimentacion

e Evaluacion a proveedores

e Evaluaciones de desempeio del personal

e Andlisis estadistico de accidentalidad

e Analisis estadistico de enfermedad profesional

e Resultados de participacion y consulta (COPASST)

e Cumplimiento de requisitos legales y otros

e Recursos (humanos, monetarios y de infraestructura)

e Cambios que podrian afectar el Sistema de Gestion Calidad

e Analisis de productos no conformes

4.4 Procedimientos de calidad

El primer procedimiento creado en el proceso de calidad es el de informacion documentada, el
cual permite establecer las etapas para elaborar, revisar y aprobar la documentacion del Sistema de
Gestion de calidad de la empresa HIELOS CRISTAL DE COLOMBIA S.A.S.; asegurando su
adecuado uso, actualizacion, control, almacenamiento, proteccion, la recuperacion, legibilidad,
disponibilidad en los puntos de uso, como también controlar la identificacion, el tiempo de
retencion y la disposicion de los registros, el procedimiento cuenta con el codigo CAL-PR-01 y
establece dentro de los parametros més importante la matriz de codificacion de documentos

relacionada a continuacion:
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PRIMERA SECCION SEGUNDA SECCION TERCERA SECCION
PROCESOS DE xm:og; IMICIAL DE TIFO DE E[ﬂCU MENTO COMNSECUTIVO [ﬂU MERICO
PROYECTO {{LLFA.BEI'I[I] CON {ALFA.B!:'I'I[I] CON CON DOS DIGITOS)
MAYUSCULAS) MAYUSCULAS)
GER: Gestion Gerencial DE: Documento Especial 01
COP: Gestion de Compras GU: Guia 02
PRO: Gestion de Produccidn IN: Instructivo 03
COM: Gestion Comercial MF: Manual de funciones
LOG: Gestion Logistica M: Manual
ADF: Gestidn Administrativa y PL: Plan
Financiera PO: Politica
CAL: Calidad CA: Caracterizacion
55T: Seguridad y Salud en el PR: Procedimiento .
Trabajo 59

*: Segln necesidad

Figura 10. Codificacién. Autoria propia.

El procedimiento completo se encuentra como anexo del presente trabajo.

Otro procedimiento asociado al proceso de calidad es el de control de salida no conforme
cddigo CAL-PR-02, alli se establecen los lineamientos a seguir para controlar las salidas no
conformes. Puede ser detectado por recomendacion, observacion, queja y reclamo que se lleguen
a presentar durante la ejecucion de los procesos por parte de los clientes internos y externos como

garantia de calidad, incluido como anexo.

Dentro del proceso de calidad se encuentra el procedimiento de Mejora Continua con codigo
CAL-PR-03 el cual establece las acciones necesarias para eliminar las causas de no conformidades
reales o potenciales presentadas en los procesos que conforman el Sistema de Gestion de Calidad
y asociado se generaron los formatos CAL-PR-03-FO-01 de Mejora Continua y CAL-PR-03-FO-
02 de Seguimiento Mejora Continua, anexos al presente documento.

Por ultimo, dentro del proceso de calidad y dando cumplimiento al requisito 9.2 de la norma
ISO 9001:2015 se cre6 el procedimiento de auditorias internas con codigo CAL-PR-04, con el fin
de determinar los parametros para asegurar la ejecucion de Auditorias Internas, en la busqueda de
verificar el estado de implementacion, cumplimiento y mantenimiento evidenciando que los
procesos y procedimientos desarrollados estén de acuerdo con las disposiciones planificadas en el

Sistema de Gestion de Calidad de Hielo Cristal de Colombia S.A.S y de conformidad con los
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requisitos establecidos en la normatividad, asi mismo se creado los documentos asociados

relacionados a continuacion:

CAL-PR-04-FO-01 Programa de Auditoria Interna
CAL-PR-04-FO-02 Plan de Auditoria
CAL-PR-04-FO-03 Hoja de Verificacion
CAL-PR-04-FO-04 Informe de Auditoria

La documentacion aqui relacionada se encuentra incluida en los anexos del presente

documento.

4.5 Procedimiento gestion comercial

Cédigo: COM-PR-01

Version: 01

Vigencia: Por definir en la empresa (el cual corresponde a la fecha en que entra a regir dicho
documento).

1. Objetivo

Establecer lineamientos para la ejecucion y desarrollo del proceso comercial con el fin de dar
respuesta eficiente a las solicitudes de los clientes.

2. Alcance

Este procedimiento aplica para la atencion, revision, cotizacidon y presentacion de propuestas
para satisfacer las necesidades del actual y/o potencial cliente en cuanto a los productos de hielo
escarchado, industrial y social; agua embotellada en sus distintas presentaciones; de igual modo
para la atencion a las quejas, reclamos y sugerencias de los clientes, y la forma en que se mide el
nivel de satisfaccion de éstos.

3. Responsabilidades

Gerente General:

Es responsable de revisar y aprobar propuestas, 6rdenes de compra y/o contratos.

Responsable de la busqueda continua de nuevos clientes y la efectiva gestion comercial que
conlleve a la adquisicion de nuevos clientes.

Asistente Administrativo:
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Es su responsabilidad revisar las propuestas, orientar y acompafiar al ejecutivo y consultor IT
en los procesos comerciales.

Es responsable de tener actualizada la base de datos de los clientes, apoyo permanente a los
comerciales en la consecucion de precios y elaboracion de algunas propuestas.

4. Referencias normativas
Los aplicables segiin matriz de requisitos legales SST-PR-02-FO-01.
5. Definiciones
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

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

requisitos.
Calidad: Capacidad de un producto para cumplir con los requisitos que se establecen
6. Disposiciones generales

Anualmente el Gerente General programa la aplicacion de la encuesta de satisfaccion COM-
PR-01-FO-02 a una muestra de los clientes que hayan adquirido productos y/o servicios con Hielo
Cristal de Colombia S.A.S., en el periodo evaluado. En esta encuesta se mide la percepcion del
cliente con respecto a la atencion recibida por parte de los funcionarios de la compaiia, la
oportunidad en la entrega y la calidad de los productos adquiridos, la oportunidad y calidad en la
prestacion de los servicios solicitados, la acertada y efectiva solucion de las quejas, reclamos e
inquietudes y el nivel de satisfaccion general con Hielo Cristal de Colombia S.A.S.

Los resultados obtenidos de la aplicacion de las encuestas son tabulados por la Coordinacion de
Calidad y se calcula el nivel general de satisfaccion del cliente, el cual es revisado y analizado por
el Gerente General en el indicador correspondiente; como resultado de este analisis se generan
propuestas de mejora que la empresa ejecutara para aumentar continuamente la satisfaccion de los
clientes, o si es el caso adelantar acciones para dar solucion a problemas que puedan derivar en la

insatisfaccion del cliente.



7. Actividad

Tabla 2.
Actividades - Procedimiento gestion comercial
No ACTIVIDAD RESPONSABLE

Se recibe la solicitud de pedido, que se
1.  realiza a través de un correo electronico, pagina
web o llamada telefonica.

2. Se recibe el requerimiento de pedido. Asistente Administrativa
Para clientes nuevos se realiza
cotizacion dependiendo del volumen, la cantidad y

el tipo de hielo o agua requerido, bajo el formato

Gerente General
Asistente Administrativa

. Asistente Administrati
3 COM-PR-01-FO-01. sistente Administrativa
Con todos los clientes se manejan distintos precios
(volumen, cantidad, transporte).
Envi izacion al cli i . .. .
n nvio de cotizacion al cliente via Asistente Administrativa

electronica para su revision y aprobacion.

Si el cliente nuevo estd interesado en la oferta y
5 lo desea, se pacta una visita entre la empresa y el Gerente General
posible cliente (atencion personalizada).

Se realiza la visita y se entregan muestras del

6 Gerente General
producto.
El cliente acepta la cotizacion y los términos de
venta a través de un correo electronico. En el caso Gerente General

7 | de ser un cliente nuevo, en algunos casos el cliente = Asistente Administrativa
envia una visita de inspeccion de calidad a la Coordinador de Planta
empresa.

Se realiza el pedido y se genera una remision fisica

8 en caso de ser distribuidor o remision de sistema en Asils.t ente.
caso de ser cliente GliinEsn
Se recibe el pedido dando prioridad hacia los
clientes fijos, es decir todos aquellos que realizan Gerente General

? pedidos de manera constante y se han fidelizado Asistente Administrativa
con la marca para su despacho.
Se programa el despacho y se envia el producto.

10  Algunos clientes recogen el producto en la Asistente Administrativa
empresa.

11 El cliente recibe la mercancia y se coordina el Asistente Administrativa

pago segun lo acordado.

Nota. Elaboracion propia.



COM-PR-01-FO-01
COM-PR-01-FO-02

8. Registros

Cotizacion (a continuacion)
Encuesta de satisfaccion al cliente (a continuacion)
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Cédigo: COMPR-01-FO-01

pe T, Wigencia:
A

—r .
‘C{'Ma[m 0. COTIZACION SrisrTauino  [Version: 01
Pagina: 1de 1
COTZACION N°:
DATOS DEL CUENTE
Fedha: Direcsion:
Cliente: Ciudad:
Contacto: Teléfono:
E-mail: Celular:
ITEM DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
0
SUBTOTAL 1]
IVA 0
TOTAL 0

CONDICIONES COMERCIALES

Garantia:
Walidez de laoferta:

Forma de pago:

Tiempao de entrega:

Figura 11. Formato de Cotizacion.

Elaboracion Propia
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qo e Cédigo: COM-PR-01-FO-02

— . SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD /m

C”Smhno - " Yigencia:
WL M crisrTauwnNo
REY TR i = Yersian: 01
SATISFACCION AL CLIENTE =reten
Pagina: 1de 1
EMPRESA FECHA 1] MM LYY.Y)
CONTACTO TELEFONO
ENCUESTA REALIZADA POR
1.éHielo Cristal le entre go adecuadamente el producto yfo servicio adquirida? ] ]
Porgqué?
2. Califique de 1 a4 los siguientes aspectos, asi:
1 Muy insatisfecho 2 Insatisfecho 3 Satisfecho 4 Muy satisfecho
DESCRIPCION 1 2 3 4 NA

1Prontitud en la atencidn de su llam ada

CAtenciany Servicio del dreacomercia

.Tiempo de respuestaa cotizaciones

.Claridad en lainform acidn suministrada por el proceso com ercial

CAtencidn y servicio del areade Soporte Técnico

.Tiempo de respuestadel drea de Soporte Técnico

.Claridad en lainform acidn suministrada por el dreade Soporte Técnico

.Tiempo de entrega de losproductos y/o Servicios

L e I T = T i B S R R )

CAtencion y servicio porparte de lapersonague le entrego el producto

10. Calidad enlosproductos y/o servicios

11 Losprecios son adecuados

12, Las quejas, reclamose inquietudes fueron solucionadas eficazm ente

13 En general cual essu grado de satisfaccidn

3.éUsted volveria ha adquirirservicios v/o productos con Sistetronics?

colegas?

4.iUstedreferenciaria los servicios yfo productos que brinda Hielo Cristal de Colom hia S.A.5. a otras em presas yfo

COMENTARIOSY SUGERENCIAS

iGRACIAS!

Figura 12. Encuesta de satisfaccion al cliente. Elaboracion Propia
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El formato de peticiones, quejas y reclamos es de gran importancia, ya que mediante el
registro de dicha informacion se logra el fortalecimiento de los productos y los procesos,
representando esto, oportunidades de mejora importantes para el crecimiento organizacional y
el sistema de gestion en general. Es primordial conocer la perspectiva del cliente tanto interno

como externo y sus diferentes opiniones.

La siguiente figura es el formato mediante el cual se realiza dicho registro, igualmente se

encuentra anexo en el documento.

5|STEM?:AD|§§AE3T|ON DE . Codige COM-PR-01-FO-03
alrstalnJy CASTONNG. [ vigencia:
- QUEIA, RECLAMO O SUGERENCIA Versién: 01
1 Pigina: 1 de 1

PARA US0 EXCLUSIVO DE LA EMPRESA

SU QUEJA, RECLAMO O SUGERENCIA NOS PERMITE MEJORAR NUESTROS
PRODUCTOS ¥ PROCESOS

Fara dar respuests oporfuna & su comunicacién, necesitamos sus datos.

Mombre y apsllidos;

Fecha (afio / mes /dia): Lugar, Por cual medic le gustaria ser

informado sobre la gestion desarrollads por la empresa pars atender su comunicacidng,

Carta en la empress, Email:

Comespondencia en sitio
& RELACION CON LA EMPRESA:
Cliepte...  Froveedor Wecino: Empleada: Otro__ Cual?

™ POR FAVOR, REDACTE SU COMUNICACION A CONTINUACION:

OB SERVACIONES:

AQUI DEBEN IR LOS DATOS DE QUIEN ENTREGA LA QUELA EL RECLAMO O LA SUGERENCIA
' DE QUWEN DEBE ANALIZAR Y CERRAR.

Persona en Hielo quien entrega el registo,
Fecha de Entrega:
Persona responsable

Marngre del proceso respansable:

Una vez e responsable heya sido informado die i3 comunizacion, se fiene 2 dias hdbiles de pazo pars
informara iz iz sobre I investigacion realizads.
idn reafizada,

1. Descripcidn dela i

Esta inwestigacion identifica una:

¥ Mo conforrmidad... Accidn Correctiva No. Riespo u oportunidad _____
lizm Mo Ealida no conforme Mo, Accidn mejora Mo,
Afirmacion sin fundamentos, Oro .
Con ios 0 Anexos
2 COMUNICACION AL CLIENTE O PARTE INTERESADA SOBRE LA GESTION

DESARROLLADA

L3 persons responsable de sfender i3 comunicasion, fiene el deber de infermar sl chente w ofro grupo
de inferés sobre las acoiones desamolladss v si hubiere fugsr, lss decisiones fomsdss af respecn

Parsana 3 guien se |e informa:

Fecha: Hora:

iMUCHAS GRACIAS POR 3U5 APORTES!

Firma:

Medio dz comunicacidn: Emait Correspondencia en Sitio:

3. SATISFACCION DEL CLIENTE U OTRO GRUPO DE INTERES CON ESTE PROCEDIMIENTO
La Coorainscion de Calidad o quien esfe designe se pondrs en contscfo con el clisnte u ot grupe de
inferds pars conocer 54 satisfaceion al respech,

Satisfecho: Mo satisfecha: Fecha:

EN CAS0 QUE EL CLIENTE U OTRO GRUPQ DE INTERES NO ESTE SATISFECHD CON LAS ACCIONES

Figura 13. Formato peticion, queja y reclamo. Elaboracion propia

Los procedimientos correspondientes a cada una de las caracterizaciones definidas en el
presente trabajo, se encuentran junto con sus registros como anexos, detallados en cada una de

las carpetas respectivamente y enumerados al final del presente documento.
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Capitulo 05: Mecanismos de seguimiento y evaluacion en Hielo Cristal de
Colombia S.A.S

Dado el caso que Hielo Cristal de Colombia S.A.S, este interesado en realizar a futuro la
implementacion del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015, es necesario velar
porque los procesos cuenten con mecanismos que permitan llevar a cabo una trazabilidad adecuada,
realizar evaluaciones periddicas que den a conocer el resultado y la satisfaccion sobre el
cumplimiento de cada actividad y de esta manera, permitir el mejoramiento continuo.

Como se registrd en el capitulo anterior, la empresa una vez desarrolle cada uno de los
procedimientos implicitos en esta propuesta documental, Hielo Cristal de Colombia S.A.S contara
con los procesos necesarios para llevar a cabo cada una de sus actividades de manera eficiente

Es por ello, que se recomienda a la gerencia general mantener un compromiso constante con el
SGC, de tal modo que dé cumplimiento a las responsabilidades establecidas para su cargo y rol
dentro de la empresa, participando activamente en cada una de las actividades y facilitando los
recursos fisicos, tecnologicos y de talento humano, que ayudan a que el SGC se mantenga en Hielo
Cristal de Colombia SAS.

Para lograr que la propuesta de documentacion del Sistema de Gestion de Calidad, basadas en
la norma ISO 9001.2015 tenga éxito, se sugiere que la gerencia general ejecute las siguientes
actividades:

Comunicar a todos miembros de la empresa la importancia de dar cumplimiento a todos los
requisitos legales y sobre todo del cliente.

Aprobar una politica y objetivos de calidad, los cuales deben dar cumplimiento a la razon y
objetivo social de la empresa,

Integrar los requisitos del SGC en toda la empresa por medio de auditorias internas y
seguimiento a indicadores que evidencia el cumplimiento de los procedimientos.

Lo anterior permitird a la gerencia general identificar riesgos, para ello es pertinente realizar
periddicamente evaluaciones y revisiones que den a conocer la efectividad o no de los mismos, lo
cual dependiendo de su resultado permitira crear estrategias que garanticen la mejora continua

Cada uno de los procesos de la empresa cuenta con diferentes métodos de evaluacion y
seguimiento, siendo estas herramientas de medicion para la obtencion de resultados, los cuales
seran analizados por la gerencia general y la persona a cargo de cada proceso, lo que permitira

tomar decisiones y acciones de mejora de manera oportuna.
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Por otro lado, es significativo resaltar la importancia de transmitir la politica, los objetivos y en
general el proceso, en el que se encuentra la empresa con la implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad por medio de canales de divulgacion, capacitaciones, medios masivos de comunicacion
tanto internos como externos a todo el personal involucrado.

Asi mismo se cuenta con el formato denominado “satisfaccion del cliente”, el cual permite medir
el grado de satisfaccion con el producto adquirido y su nivel de conviccidn para volver a adquirir
lo que la empresa le ofrece, el cual debe ser aplicado en la brevedad y establecer los planes de
accion derivado de ello.

Cada uno de los procesos de la empresa cuenta con diferentes medios de evaluacion y
seguimiento, pues es de esta manera como se puede conocer el grado de satisfaccion de los clientes
o de aquellos que se ven involucrados en cada proceso, estos resultados seran analizados por la
gerencia general y la persona a cargo de cada proceso, lo cual permitira tomar decisiones y acciones

de mejora, en busca de la satisfaccion total, fin ultimo de la implementacién de la ISO 9001:2015.
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Para el desarrollo y ejecucion del presente trabajo de grado, se planted el cronograma

relacionado en la tabla siguiente, el cual fue verificado y avalado por la gerencia general de la

empresa:
MES FEBRERC | MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO | sermevBrRe | OCTUBRE
No. ACTVIDAD A DESARROLLAR SEMANAL1121/3 4 213 213 213 213 213 21341112 (3[4]11[2[3]4
1| Visita y acercamiento con la empresa
2| Planteamiento del problema a investigar
3|Elaboracién de marcos de referencia
4 Recoleccién de informacion dentro de la empresa -

Area administrativa

[#)]

Recoleccién de informacion dentro de la empresa -
Area operativa

6| Diagnostico de la Empresa

Estructuracion documental del SGC de acuerdo al
mapa de procesos

Entrega de informe y documentacidn del SGC a la
empresa

Resultados y conclusiones del trabajo de investigacién

Entrega final para sustentacidn

Figura 14. Cronograma de actividades. Autoria propia.

Asi mismo, se dio estricto cumplimiento con las visitas que se programaron en la empresa y las

entrevistas que se realizaron la gerencia general, las cuales fueron programadas de acuerdo a la

disponibilidad y necesidad de la empresa Hielo Cristal de Colombia S.A.S.

Por otro lado, el cronograma de actividades, permitio el desarrollo y estructuraciéon documental

de acuerdo a las necesidades de la gerencia general y a los procedimientos que desde alli solicitaron

se documentaran y evidenciaran en el presente trabajo.
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Conclusiones

En un primer momento, es clave mencionar que se logrd desarrollar un diagnostico adecuado
de los procesos de la compaiiia, donde se identificaron oportunidades de mejora, debido a que, la
organizacion no tiene documentada la informacion referente a sus procesos, ni cuenta con
procedimientos aplicados en ninguna area, asi pues, se hace necesario estructurar los procesos y
procedimientos, para lograr un mayor aprovechamiento de recursos y facilitar la gestion en el
desarrollo de las actividades. Seguido a esto, se determin6 que los colaboradores de Hielo Cristal
de Colombia S.A.S, desconocen los procesos inherentes a la planeacion estratégica de la
organizacion, por ello, es importante realizar sensibilizaciones y capacitaciones sobre la
importancia de los procesos que en la compaifiia se realizan.

Posterior a la identificaciéon de lo sucedido en la compafiia, se realizd una propuesta
documental del Sistema de Gestion basado en la Norma ISO 9001:2015 en la empresa Hielo Cristal
de Colombia S.A.S. donde se evidencid que este proyecto sirve como etapa inicial para una posible
implementacion del SGC, con enfoque a la mejora de los procesos estratégicos, misionales y de
apoyo. Lanorma ISO 9001:2015 permite que las empresas den respuesta eficiente a las necesidades
de los clientes, personal interno y externo. Siguiendo los lineamientos especificados en la norma
del SGC, es correcto indicar que se puede tener control de los cambios presentados en la ejecucion
de las actividades como en los procesos de produccion; asi mismo, se tendrd un manejo adecuado
de la informacion a través del uso de evaluaciones y auditorias permanentes.

Aunque la gerencia general de Hielo Cristal de Colombia S.A.S. ha manifestado el interés en
la implementacion de este SGC, el compromiso y seguimiento a los procesos debe ser mayor, para
garantizar que los requisitos se cumplan a cabalidad. El proceso de aseguramiento de la gestion
debe adquirir la relevancia necesaria para cambiar la cultura organizacional dentro de la compaiia.
Por ello en el capitulo cinco se estipularon diferentes mecanismos que seran de gran ayuda para
que la compaiia logre la implementacion del sistema y asi mismo se apropien de este para que sean
cumplidos los objetivos propuestos dentro del sistema.

Para terminar, en la entrevista final con la gerencia general se concluye que la empresa Hielo
Cristal de Colombia S.A.S, cuenta con los recursos fisicos, humanos y financieros necesarios para
realizar la aplicacion de esta propuesta, ya que los resultados del proyecto documental fueron
positivos. La Gerencia General espera que la norma pueda ser implementada en el afio 2020 y

certificada en el afio 2021, de tal manera que la empresa pueda continuar con su crecimiento y
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ampliando su distribucién por todo el territorio nacional, con el respaldo de un producto de

excelente calidad.
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Recomendaciones

Para lograr una exitosa implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en Hielo Cristal de
Colombia S.A.S.; es necesario:

La gerencia general debera mostrar su compromiso frente al interés de lograr la implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 y velar por que todos los
miembros de la empresa participen y estén comprometidos en cada una de las actividades que se
requieran, para esto, se sugiere capacitar a los funcionarios de la empresa en temas propios de su
actividad laboral y funcion dentro de la organizacion, como también en la norma ISO 9001:2015,
estableciendo un cronograma para lograr el cumplimiento de las mismas.

La gerencia debe determinar un presupuesto para el afio, que le permita al sistema de gestion,
contar con los recursos necesarios para su puesta en marcha, mantenimiento y posterior mejora.
Asi mismo es vital capacitar al personal e involucrarlos directamente en el proceso, entendiendo
que son ellos quienes ejecutaran el sistema y que la persona de calidad es solamente una facilitadora
del proceso.

Fijar metas claras y especificas para de esta manera disefiar planes trabajo que permitan la
ejecucion de todas las actividades en el tiempo establecido, asi mismo establecer los indicadores
de gestion que permitan hacer seguimiento a lo realizado y se pueda evaluar y mejorar los procesos
de la empresa, tal como lo solicita el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).

A pesar de no contar con un sistema de gestion documentado, implementado o certificado, a
partir de esta propuesta, se sugiere a la gerencia general continuar con la etapa de implementacion
de los procedimientos y procesos disefiados para garantizar el correcto desarrollo de las actividades
inherentes a la norma ISO 9001:2015.

Delegar o contratar una persona o un tercero que se encargue de gestionar y controlar la
documentacion referente al Sistema de Gestion de Calidad durante cada una de etapas a

implementar en Hielo Cristal de Colombia S.A.S.
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Anexos

1. Entrevista de Diagnostico

2. Caracterizaciones

CAL-CA-01 Caracterizacion Calidad
COM-CA-01 Caracterizacion Comercial
COP-CA-01 Caracterizaciéon Compras
GER-CA-01 Caracterizacion Gerencial

3. Procesos

3.1 Procesos de Calidad

CAL-P0-01 Politica de Calidad

CAL-PR-01 Informacién documentada
CAL-PR-02 Control salida no conforme
CAL-PR-03 Megjora Continua
CAL-PR-03-FO-01 Mejora Continua
CAL-PR-03-FO-02 Seguimiento mejora continua
CAL-PR-04 Auditorias Internas
CAL-PR-04-FO-01 Programa Auditorias Internas
CAL-PR-04-FO-02 Plan de Auditoria
CAL-PR-04-FO-03 Hoja de Verificacion
CAL-PR-04-FO-04 Informe de Auditoria

3.2 Proceso Gerencial

GER-PR-01 Revision Gerencial

GER-PR-02 Comunicacion, Participacion, Motivacion Y Consulta

GER-PR-03 Gestion del Cambio

GER-PR-04 Procedimiento Gestion del Riesgo
GER-PR-04-FO-03 Matriz Partes interesadas

3.3 Proceso Comercial

COM-PR-01 Procedimiento Comercial
COM-PR-01-FO-01 Cotizacién

COM-PR-01-FO-02 Encuesta de Satisfaccion al Cliente
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COM-PR-01-FO-03 Registro de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
3.4 Proceso Induccion y Seleccion

ADF-PR-01 Induccion, reinduccion y capacitacion
ADF-PR-01-FO-01 Registro de induccion, capacitacion o entrenamiento
ADF-PR-01-FO-02 Plan de formacion

ADF-PR-01-FO-03 Evaluacion capacitacion

ADF-PR-01-FO-04 Seguimiento a capacitaciones

ADF-PR-02 Seleccion contratacion y liquidacionoan de personal
ADF-PR-02-FO-01 Documentacion requerida para el ingreso
ADF-PR-02-FO-02 Solicitud contratacién de personal
ADF-PR-02-FO-03 Solicitud de permisos

ADF-PR-02-FO-04 Solicitud de préstamo

ADF-PR-02-FO-05 Autorizacioén de descuento

ADF-PR-02-FO-06 Paz y salvo

ADF-PR-02-FO-07 Verificacion de referencias

ADF-PR-02-FO-08 Calificacion entrevista

ADF-PR-03 Evaluacion de desempeiio del personal
ADF-PR-03-FO-01 Evaluacion de desempetio al personal
ADF-PR-03-FO-02 resultados evaluacién de desempefio del personal
3.5 Proceso Produccion

PRO-IN-01 Instructivo Para Muestreo Interno

PRO-PR-01 Procedimiento de Produccion

PRO-PR-01-FO-01 Control Produccion

PRO-PR-02 Procedimiento de Muestreo

PRO-PR-02-FO-01 Cronograma anual de muestreo Microbioldgico Y Fisicoquimico

PRO-PR-04 Procedimiento De Mantenimiento

PRO-PR-04-FO-01 Cronograma anual de mantenimiento
PRO-PR-04-FO-02 Registro de mantenimiento

PRO-PR-05 Procedimiento De Limpieza Y Desinfeccion
PRO-PR-05-FO-01 Registro y control de limpieza y desinfeccion diaria
PRO-PR-05-FO-02 Limpieza y desinfeccion de tanques
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PRO-PR-05-FO-03 Limpieza y desinfeccion de bafos

PRO-PR-05-FO-04 Disposicion de residuos

3.6 Proceso Proveedores

COP-PR-01 Seleccion Evaluacion Reevaluacion de Proveedores

COP-PR-01-FO-01 Listado Maestro Proveedores

COP-PR-01-FO-02 Hoja de Datos Proveedor

COP-PR-01-FO-03 Evaluacion de Proveedores

COP-PR-01-FO-04 Reevaluacion de proveedores

COP-PR-01-FO-05 Solicitud Papeleria Y Aseo

COP-PR-01-FO-06 Cronograma de Visita A Proveedores

COP-PR-01-FO-07 Orden de Compra

COP-PR-02 Recepcion Materias Primas Y Empaques

COP-PR-02-F0-01 Inspeccion de Vehiculos y Recepcion de Materias Primas en Almacén
COP-PR-02-F0-02 Identificacion de Materia Prima y Producto Terminado en Bodega
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