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Resumen

En el siguiente trabajo integrador se presenta una propuesta para la implementacion de un
sistema de gestion de calidad de acuerdo a la Norma ISO 9001:2015 para una pyme encargada de
proveer empresas de la industria Avicola con equipos de tecnologia insumos y servicios de
consultoria ademas de asistencia técnica basados en procesos permanentes de investigacion y
desarrollo. El documento contiene 16 capitulos, teniendo en cuenta ello, el capitulo 1 habla sobre
la contextualizacién de la empresa, mostrando datos acerca como funciona la empresa y de qué
manera esta distribuida organizacionalmente. El capitulo 2 fija la identificacion de los problemas
que dan pie a la situacion actual de la organizacion y de esta manera obtener una radiografia de la
situacion actual en la que se encuentra. El capitulo 3 se plantean los objetivos que se quieren
conseguir a partir de los problemas plenamente identificados. En capitulo 4 se da la justificacion
del porqué es viable llevar estos objetivos a pleno cumplimiento. El caso del capitulo 5 se dan
todos los marcos que son la base conceptual y tedrica dentro de la implementacion del proyecto.
En el capitulo 6 se plantea de qué manera se va a desarrollar el ejercicio de recoleccion de datos
analisis de los mismos garantizando que la metodologia va a cumplir con el objetivo previamente
propuesto. En el capitulo 7 Se realiza un esquema en este se identifica un posible mapa de procesos
para IMAC llevando a cabo una caracterizacion de cada uno de los procesos que se desarrollan
dentro de la organizacion. Siguiendo el capitulo 8 se trata el tema del neuromarketing en el cual se
evalta la situacion actual de la empresa con relacion el modelo de mercado si analiza de qué
manera podemos llevar al siguiente nivel a la empresa. Para el caso del capitulo 9 se habla acerca
de la calidad y la responsabilidad social empresarial llevando un andlisis sobre cémo la
organizacion lleva sus procesos de una manera responsablemente social identificando Las posibles
oportunidades de mejora proponiéndolo a través de un esquema. En el capitulo 10 se cita la calidad
competitiva la Innovacién como factores fundamentales dentro de la empresa, a partir de ello se
realiza un andlisis del modelo canvas el cual permite evaluar el modelo de negocio dentro de la
organizacion identifica posibles oportunidades para mejorar y responder a las necesidades de los
clientes de una manera adecuada. El capitulo 11 se trata la excelencia directiva el que se trabaja el
modelo EFMQ, el cual es un modelo de excelencia y calidad permite identificar los puntos fuertes
y débiles aplicados a diferentes ambitos de la organizacion qué son el punto de partida para el
proceso de mejora continua. El capitulo 12 nos muestra la verificacion estratégica de la calidad

como el proceso en el que se define y se ejecuta una ruta a lo largo de un plan para el logro de los



objetivos o propdsitos organizacionales a través del analisis de la situacion presente y deseada a
futuro, para lo cual se propone una auditoria interna y se adjunta plan de auditoria interna para
llevar a cabo y verificar de qué manera se estan llevando los procesos dentro de la organizacion.
El capitulo 13 se trata la medicion y el seguimiento de la calidad la cual va muy de la mano con la
mejora continua, en este capitulo se plantea un esquema para llevar el control sobre ejecucion y el
desarrollo de los procesos planteados en indicadores. Capitulo 14 hacia la mejora continua la cual
constituye el método mas eficaz para lograr la calidad total de dominada excelencia, a partir de
ello se implementa diagnostico Lean qué permite identificar mediante unos criterios de puntuacion
evaluando ciertas herramientas que se pueden llegar a usar dentro de la empresa cudl es la que mas
se utiliza y de qué manera se puede llegar a mejorar basado en los resultados de este diagnostico.
Capitulo 15 habla sobre la integracion de la calidad y de qué manera se puede integrar como una
posible propuesta los demas sistemas de gestion en este caso sistema de gestion de seguridad y
salud en el trabajo y el sistema de gestion ambiental. Capitulo 16 nos muestran las conclusiones y
finalizamos con el capitulo 17 son las recomendaciones que se pueden dar dentro del proyecto.
Palabras clave: Calidad, Evaluacion, Mejora continua, Planificacion estratégica, Ingenieria de

procesos, PHVA, ISO 9001, EFQM.



Abstract

In the following integrative work, a proposal is presented for the implementation of a quality
management system according to ISO 9001:2015 for an SME in charge of providing companies
in the poultry industry with technology equipment, supplies and consulting services, as well as
technical assistance based on permanent research and development processes. The document
contains 16 chapters. Taking this into account, chapter 1 talks about the contextualization of the
company, showing data about how the company works and how it is distributed organizationally.
Chapter 2 sets out to identify the problems that give rise to the current situation of the organisation
and thus obtain an X-ray of the current situation in which it finds itself. Chapter 3 sets out the
objectives to be achieved from the fully identified problems. In chapter 4, the justification is given
as to why it is feasible to bring these objectives to full fruition. In chapter 5 all the frameworks are
given which are the conceptual and theoretical basis within the implementation of the project. In
chapter 6 it is proposed how the data collection and analysis exercise will be developed,
guaranteeing that the methodology will comply with the previously proposed objective. In chapter
7 a scheme is made in which a possible process map for IMAC is identified, carrying out a
characterization of each of the processes that are developed within the organization. Following
chapter 8, the topic of neuromarketing is discussed, in which the current situation of the company
is evaluated in relation to the market model, and it is analyzed in what way we can take the
company to the next level. In the case of chapter 9, quality and corporate social responsibility are
discussed, with an analysis of how the organization manages its processes in a socially responsible
manner, identifying possible opportunities for improvement and proposing a plan for
improvement. In the chapter 10 the competitive quality is mentioned Innovation as fundamental
factors within the company, from it an analysis of the model is made canvas which allows to
evaluate the model of business within the organization identifies possible opportunities to improve
and to respond to the needs of the clients of a suitable way. Chapter 11 deals with management
excellence, which is the EFMQ model, which is a model of excellence and quality that allows to
identify the strengths and weaknesses applied to different areas of the organization which are the
starting point for the process of continuous improvement. Chapter 12 shows us the strategic
verification of quality as the process in which a route is defined and executed along a plan for the
achievement of the objectives or organizational purposes through the analysis of the present and

desired future situation, for which an internal audit is proposed and an internal audit plan is



attached to carry out and verify how the processes are being carried out within the organization.
Chapter 13 deals with the measurement and monitoring of quality, which goes hand in hand with
continuous improvement. Chapter 14 towards the continuous improvement which constitutes the
most effective method to obtain the total quality of dominated excellence, from it is implemented
diagnosis Read what allows to identify by means of some criteria of score evaluating certain tools
that can get to use within the company which is the one that more is used and of which way can
get to improve based on the results of this diagnosis. Chapter 15 talks about the integration of
quality and how the other management systems can be integrated as a possible proposal, in this
case the occupational health and safety management system and the environmental management
system. Chapter 16 shows us the conclusions and we end with chapter 17 are the recommendations

that can be given within the project.
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Introduccion

El objetivo de todas las compafiias a nivel mundial es lograr una satisfaccion completa del
cliente, con estdndares de calidad y procesos Optimos y rentables que le permitan tener una
identificacion de patrones y comportamientos para la mejora continua, logrando asi posicionarse
en el mercado con una mayor competitividad, una de las herramientas fundamentales con las cuales
se enmarca la calidad de la empresa es a través de un Sistema de Gestion de Calidad, el cual es un
conjunto de normas que busca administrar la informacién de forma ordenada y garantizar que se
cumplan los objetivos de calidad propuestos.
Dentro del proyecto se trabajara con una empresa de servicios de instalacion y mantenimiento
avicola, por parte de las directivas de la empresa se mostrd y se permiti6 el acceso a la informacion
, quienes mostraron interés y aceptacion para el desarrollo del ejercicio, facilitando la informacion
necesaria en la identificacion de procesos y necesidades de los clientes, buscando que al estructurar
cuales son los lineamientos adecuados para el optimo desarrollo de un sistema de gestion de
calidad, se logre generar confianza y seguridad en el cliente para incrementar las ventas y
aumentar la posicién del mercado a un nivel superior.
Es por esto que contar con la Norma ISO 9001:2015 es un factor positivo para la empresa, que les
da una ventaja sobre la competencia y les permite mejorar la prestacion del servicio garantizando
la satisfaccion de las necesidades de los clientes.
La metodologia para la consolidacion y el desarrollo de la mineria de datos sera el cualitativo
utilizando métodos como la observacion, la entrevista, entre otras, se recolectara informacion que
luego se procesara acuerdo al enfoque del proyecto, basados en el ciclo PHVA que serd la guia
para realizar la verificacion y el cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2015.
Toda la informacidon correspondiente se obtuvo por medio de entrevistas, historicos de la
organizacion, analisis de riesgos y definicion de cargos, los cuales permitieron obtener la
informacion necesaria para llevar a cabo la documentacion la cual estd compuesta por el manual
de funciones, mapa de procesos, matriz de riesgos y manual de calidad.

Este aporte va dirigido a realizar una propuesta de documentacion en la NTC ISO 9001:2015
para la empresa IMAC COLOMBIA E U.



15

1. Contexto de la organizacion

1.1 Caracterizacion de la empresa

La empresa distribuidora IMAC COLOMBIA EU esté constituida con gran ideal de proyeccion
para proveer a las empresas de la industria avicola con equipos de tecnologia, insumos y servicios
de consultoria, ademas de asistencia técnica, basados en procesos permanentes de investigacion y
desarrollo.
La empresa se encuentra ubicada en la carrera 81 C No 11 D-27 en el barrio santa catalina, en la
localidad de Kennedy, Bogot4; cuenta con una planta de produccién de cuatro empleados
especializados para el ensamble y distribucion de los equipos, una persona encargada de la parte
contable y financiera y un asesor comercial encargado permanentemente de la administracion de

todos los procesos continuos de la produccion, venta y postventa de los productos.
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Figura 1.Ubicacion de IMAC COLOMBIA EU. Wase.com (2017)
1.2 Portafolio de servicio

La empresa IMAC COLOMBIA EU suministra asistencia técnica, servicio de acompafiamiento
permanente, agil y oportuno a los requerimientos de las compaifiias avicolas, asesoramiento
continuo en el tema de galpones y todo lo que tiene que ver con el sector, mantenimiento y

adecuacion de maquinaria, venta de insumos y consultoria en general sobre el tema avicola

prevaleciendo en la region dedicada a esta actividad en Colombia.
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1.3 Antecedentes historicos

La constitucion de la empresa se realiza el 15 de diciembre de 2006, inscrita el 2 de febrero de
2007, como unipersonal, denominada con el nombre de INSTALACION Y MANTENIMIENTO
AVICOLA DE COLOMBIA E U. Con NIT 900131583-9 y Se certifica con el nombre del
empresario Gabriel noguera ocasiones con No de cedula 13848341.
El objeto principal de la empresa es importar y distribuir maquinas y aparatos para la avicultura y
porcicultura, mantenimiento y reparaciéon de maquinas en tecnologia y equipos avicolas y
porciunculas.
1.4 Organigrama

La organizacion estd compuesta por la gerencia que a su vez es la encargada de la parte de
asesoria comercial pre y post venta de los productos propios de la actividad, 4rea de talento
humano, seguido del area contable y financiera, acompafiado de un selecto grupo operativo e

insumos para la fabricacion y distribucion correspondiente.
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Figura 2. Organigrama. IMAC COLOBIA EU (2019)
1.5 Clientes de la empresa

Todas las empresas relacionadas con el tema de avicultura y porcicultura de la region central y
occidental de Colombia donde se evidencia su fuerte por la necesidad de infraestructura para

distribuir e implementar dichos equipos y satisfacer las necesidades del cliente de este sector de la
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economia, extendiendo la representacion de la marca ROXELL  ;Error! Marcador no
definido.
1.6 Mision

La empresa distribuidora IMAC de Colombia S.A.S tiene como mision proveer las empresas
de la industria avicola, de las diferentes regiones de Colombia, en tecnologia, equipos, insumos y
servicio de consultoria junto con asistencia técnica, basados en procesos de investigacion y
desarrollo.
1.7 Vision

La empresa distribuidora IMAC de Colombia S.A.S se proyecta al afio 2021 como la compafia
lider en provision tecnoldgica y prestacion de servicios de consultoria y asistencia técnica
industrial avicola en Colombia.
1.8 Referente historico

Los componentes ideales de una compania como IMAC COLOMBIA EU en su transformacion
hacia la excelencia, son los referentes significativos en la economia de Colombia y enmarcan los
puntos clave del éxito, no solamente en el campo avicola si no porciunculas e interviene en la
comercializacion y distribucion de aparatologia técnica que enmarca este sector, como uno de los
mas grandes y prominentes mercados de la actualidad, debido también a la gran cantidad de
poblacién consumidora y a la implementacion de nuevas técnicas de produccion para la
comercializacion a nivel exportacion con altos niveles y estandares de calidad.

En este ambito, la avicultura junto con la porcicultura ha crecido de manera exponencial a

incrementar el tema de interés por medio de capacitacion, tecnicidad e infraestructura.
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2. Identificacion del problema

Durante la ultima década, el canal de distribucion de materiales para el sector avicola ha
evolucionado y su enfoque de cara al cliente pas6 de estar centrado en la venta, para orientarse
fuertemente a la asesoria consultiva. Efectivamente, los clientes piden cada vez mas apoyo técnico
respecto de las soluciones comercializadas, empujando a los distribuidores a no so6lo vender
productos, sino también a contar con el soporte técnico para su adecuada comercializacion. En la
actualidad IMAC suministra asistencia técnica, servicio de acompafamiento permanente, agil y
oportuno a los requerimientos de la empresa avicola factor clave para el posicionamiento y éxito
de la distribuidora, buscando asi posicionarse como una empresa competitiva en el mercado
avicola y asi cumplir con las expectativas de los clientes.

Para alcanzar este objetivo la empresa debe realizar la respectiva documentacion del sistema d
gestion de calidad, ya que con este se lograra un impacto positivo dentro de toda la organizacion
que se vera reflejado en la prestacion del servicio. Al contar con la documentacion, después sera
mas facil implementar debidamente el sistema de gestion de calidad. Asi mismo se podré llegar a
satisfacer el cliente de una manera mas eficiente junto con su fidelizacion, ya que cuando la
empresa se encuentra debidamente estructurada y busca una mejora continua se logra cumplir con
los objetivos trazados, lo que la conllevaria a ser una organizacion eficiente con un buen
posicionamiento en el mercado.

En busqueda del cumplimiento del objetivo, la empresa debe realizar la respectiva
documentacién del sistema de gestion de calidad, ya que con este se logrard un impacto positivo
dentro de toda la organizacion que se vera reflejado en la prestacion del servicio. Al contar con la
documentacion, después sera mas facil implementar debidamente el sistema de gestion de calidad.
Asi mismo se podra llegar a satisfacer el cliente de una manera mas eficiente junto con su
fidelizacion, ya que cuando la empresa se encuentra debidamente estructurada y busca una mejora
continua se logra cumplir con los objetivos trazados, lo que la conllevaria a ser una organizacion
eficiente con un buen posicionamiento en el mercado.

2.2 Formulacion del problema
( Como realizar el planteamiento de un sistema de gestion de la calidad en la empresa IMAC

COLOMBIA E U.?
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2.3 Antecedentes del problema

2.3.1 La industria avicola a nivel mundial.

Una ocasion que, con la avicultura, “estamos en el negocio correcto”. A corto plazo, hacia 2020,

comentd que la avicultura se va a recuperar, pues hay un menor costo de la energia y

las comoditas estan a precio muy bajo. A largo plazo, entre 2020 y 2050, podria haber cambios

para la avicultura por un mayor costo de la energia y los granos, asi como por el impacto del

cambio climatico”. (Ruiz B. , 2018).

“La industria avicola goza de una buena posicidn en el mercado de las proteinas animales, pero hay
diferentes factores que la afectan” (Ruiz B. , 2018)

Este mismo articulo menciona que el cambio climatico y la bioseguridad son factores que han
impactado el sector avicola en gran medida con climas extremos que aumenta el costo de
produccion de insumos, y con enfermedades como la influenza aviar que segin datos del
(Organizacion Mundial de la Salud, 2008)“del 2003 al 2005 el virus de la gripe aviar infecto a mas
126 personas de las que 64 murieron en 4 paises, Vietnam, Tailandia, Camboya e Indonesia; se
calcula que mas de 150 millones de aves de corral murieron o fueron sacrificadas”.

2.3.2 La industria Avicola en Colombia.

“La avicultura, durante el afio 2018 fue uno de los que registré un record en la produccion de

huevo y de pollo: 2.500.000 toneladas, lo que representd un crecimiento del 4,5% en relacion

con el 2017. La industria avicola gener6é 108.500 toneladas més que el afio pasado de las dos

proteinas. (Fenavi, 2018).

El crecimiento de la produccion avicola en el pais ha sido sostenible y permanente en los
ultimos cinco afos. Esto significa que los colombianos cada vez consumen mas carne de pollo

y mas huevo por su aporte nutritivo y bajo precio comparado con otras proteinas de origen

animal.

Por esta razon, la produccion de pollo en el presente afio ascendio a 1'624.000 toneladas. Lo

que representa un crecimiento del 3,9% en comparacion con el 2017 que alcanz6 las 1.563.000

toneladas.

El huevo también es una de las proteinas de origen animal preferido por el consumidor

colombiano. Los resultados del 2018 son significativos, este producto alcanzo la cifra de 14.606

millones de unidades, representadas en 876 mil toneladas, con un crecimiento de 5,6%. En

temas de escases, durante el 2018, el nimero de aves que entraron a hacer parte de la poblacion


https://bit.ly/2S7ZY8T
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avicola fue de 840 millones. 60 millones mas que en el 2017, representando un crecimiento

proyectado de 2%.

Durante el 2018, el sector avicola cobro mayor importancia en el desarrollo agricola del pais,
su aporte es fundamental en la economia nacional a través de mejores condiciones de calidad para
el campo y ofrecer oportunidades laborales.

En el 2019, los avicultores continuaran trabajando en consolidar al sector como la industria que
alimenta a Colombia, y enfrenara desafios tan importantes como la lucha contra el contrabando de
pollo y huevo, asi como los esfuerzos en conjunto con el ICA en la erradicacion de enfermedades
como el Newcastle, clave para impulsar la exportaciéon de pollo y huevo a los mercados
internacionales”.

Tabla 1.

Consumo Per capita Fuente: Fenalco 2001

Consumo Per Capita

400 2,018
Huewvo: 294
: I I I I I |
2,015

B Huevo B Folic

Nota: Segun estadisticas de FENAVI se consumido en el afio 2018 per Capita 294 huevos en Colombia y 34 pollos
en comparacion al afio 2017 en el que se consumi6 279 huevos y 33 pollos teniendo un crecimiento del 5.37% en

consumo de Huevo y el 3% en el consumo de pollo.

Citando nuevamente al autor (Ruiz, 2018) “La industria avicola goza de una buena posicion en
el mercado de las proteinas animales, pero hay diferentes factores que la afectan". El reconocido
analista de la avicultura Paul Ahi dijo en una ocasion que, con la avicultura, “estamos en el
negocio correcto”. A corto plazo, hacia 2020, coment6 que la avicultura se va a recuperar, pues
hay un menor costo de la energia y las comoditas estan a precio muy bajo. A largo plazo, entre
2020 y 2050, podria haber cambios para la avicultura por un mayor costo de la energia y los
granos, asi como por el impacto del cambio climatico”.

Este mismo articulo menciona que el cambio climéatico y la bioseguridad son factores que han

impactado el sector avicola en gran medida con climas extremos que aumenta el costo de
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produccion de insumos, y con enfermedades como la influenza aviar que segun datos del
(Organizacion Mundial de la Salud, 2008)“del 2003 al 2005 el virus de la gripe aviar infecto a mas
126 personas de las que 64 murieron en 4 paises, Vietnam, Tailandia, Camboya e Indonesia; se
calcula que mas de 150 millones de aves de corral murieron o fueron sacrificadas”.
2.8 Descripcion del problema

Actualmente la empresa no cuenta con una politica de calidad claramente establecida lo cual
impide establecer el rumbo adecuado en la construccion de la cultura de la calidad y a su vez no
refleja un sistema de gestion de calidad que permite evaluar y monitorear los diferentes procesos
de la empresa. A lo cual se emple6d una herramienta de analisis que permite evidenciar algunas

causas del problema central dentro de la organizacion, conocida como el arbol de problemas.
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Figura 3. Diagrama Arbol de problemas. Autoria propia.
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2.9 Causas del problema

No cuenta con la persona que implemente, mantenga y mejore el sistema de calidad por tanto
no hay claridad de la ruta a seguir.
No hay identificacion, ni caracterizacion de los procesos de la empresa, es decir no hay
estandarizacion de las actividades que realiza la empresa
No hay control respecto a la informacion y documentacion que maneja la organizacion es decir
no hay trazabilidad de la misma.
No se atienden reclamos ni sugerencias de clientes porque no se cuenta con los instrumentos
para medir la satisfaccion del cliente.
2.9.1 Efectos del problema.
Teniendo en cuenta que no se presenta un sistema de gestion de calidad y al no contar con una
persona destinada para la calidad, no existe seguimiento y medicion a la gestion de la empresa
por tanto no se identifican los riesgos que generan peligro y amenazas a los diferentes procesos
de la organizacion.
No se cuentan con procesos estandarizados que permiten el adecuado desarrollo de los
procesos lo cual por genera incumplimientos por demoras en la entrega de los productos,
aumentando las quejas de inconformidad con el servicio.
Por lo anterior también se reflejan para todas las areas los reprocesos lo cual impide el optimo
cumplimiento en todos los procesos y a su vez se estd perdiendo la promesa de calidad para

toda la organizacion.
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3. Objetivos
3.1 Objetivo general
Estructurar una propuesta de Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo con la Norma ISO
9001:2015, para la compaiiia IMAC con miras a lograr una mayor efectividad durante la
estandarizacion de sus procesos.
3.2 Objetivos especificos
e Realizar un diagndstico sobre la documentacion con la que cuenta la empresa y aplicar
herramientas de andlisis adquiridas en el desarrollo de la Especializacion de Gerencia de la
Calidad.
e Proponer las actividades a desarrollar para la estructuracion del Sistema de Gestion de la

Calidad en la Empresa.



24

4. Justificacion

Para la gestion estratégica en un entorno empresarial es algo que cada dia se ha vuelto mucho

mas competitivo, incierto y global, hoy més que nunca, de vital importancia en el entorno. Los
esfuerzos por mejorar la eficacia, incrementar la popularidad o prestigio y diferenciarse de la
competencia, debe ser parte de los objetivos estratégicos de cualquier empresa.
Para aquellas empresas que implementan sistemas de gestion de calidad se benefician con menos
reclamos por parte de los clientes, alcanzan indices de costos operativos mas bajos y por
consiguiente consiguen alcanzar una mayor demanda para los productos o servicios que estos
oferten.

En la compainia IMAC, no existe un sistema de gestion de calidad, motivo por el cual hay un

gran potencial para mejorar los indicadores que tiene actualmente la empresa respecto a sus
procesos de produccion, comercializacion y marketing entre los mas destacados.
Es esencial para la empresa generar productos de calidad y de manera trasparente con relacion a
sus procesos, proyectando asi nuevos clientes los cuales buscan empresas que cubran sus
necesidades y que cumplan con las normas estipuladas en la ISO 9001:2015. Por ende, la
organizacion debe llevar todos sus procesos segun lo establecido por un sistema de gestion de
calidad, establecido y regulado bajo estandares y parametros vigentes para esta norma, obteniendo
como resultado excelentes productos con procesos adaptados a las exigencias del medio.

Mediante la aplicacion de un SGC (Sistema integrado de informacion) se generaran buenas
practicas y se proyectara a la organizacion a la certificacion de la norma ISO, y por lo tanto contar
con una organizacion que a través de una Optima sistematizacion de sus procesos mejore
estratégicamente el cumplimiento de sus metas. Que a su vez logre ofertar sus productos
diferenciados y competitivos, que mediante el desarrollo de planes estratégicos y de marketing
contribuya con la generacion de una cultura de mayor consumo de productos avicola en la regién

donde esté ubicada la organizacion con la posibilidad de ampliar su target de mercado.
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5. Marco referencial

5.1 Marco teérico

A lo largo del tiempo el termino de calidad el termino de calidad ha venido cambiando y la
manera como se ha aplicado en las empresas, algunas de las definiciones recopiladas mas
representativas son las siguientes, a continuacion, se hardn una recopilacion de los diferentes
autores que ha sobre salido con sus teorias aplicables y que para la propuesta de implementacion
de la norma internacional ISO 9001:2015 de la empresa IMAC SAS:
Tabla 2.

Tabla de relacion de autores y sus aportes.

AUTOR APORTE

El consultor y experto de la calidad rumano Joseph Juran
propuso que una correcta Gestion de la Calidad se logra a

JOSEPH M. JURAN través de una trilogia de procesos.

14 principios para la transformacion y gestion de la eficiencia

WILLIAM E. DEMING |empresarial

Filosofia de cero defectos, considerada uno de sus principales

PHIL CROSBY aportes al mundo empresarial y administrativo.
ARMAND VALLIN
FEIGENBAUM Creador del concepto control total de la calidad

Nota: Autoria propia
Dentro de los autores mas representativos de los conceptos de calidad tenemos a Joseph Juran
(Juran, Calidad total , 2015) “consultor y experto de la calidad rumano Joseph Juran propuso que
una correcta Gestion de la Calidad se logra a través de una trilogia de procesos:

o En primer lugar, la Planificacion de la Calidad. La planificacion se basa en desarrollar lo
que el cliente precisa, ya sea un producto o un servicio, y asi satisfacerlo.

J En segundo lugar, el Control de Calidad. Es quien suministra los estandares de calidad
que se utilizaran para la inspeccion.

J Por tltimo, la Mejora de la Calidad. Generalmente nace de la deteccion de errores. Hallar

errores y conocer su origen nos permite encontrar una oportunidad de mejora del proceso.
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La Trilogia de Juran hoy es una marca registrada y uno de los legados mas importantes de su
influyente obra.”

Las organizaciones de vanguardia son congruentes con sus procesos y los bienes y servicios
que ofrecen. Esta congruencia se refleja en la percepcion que tiene el cliente sobre la marca y
finalmente, repercute en la toma de decisiones y en los niveles de productividad organizacional.
Si, esta congruencia es la calidad.

En 1982, William Edwards Deming “publicd en su libro “Out of the Crisis” 14 puntos
que deben ser considerados por las organizaciones para ejecutar con éxito sus procesos de
calidad. En este articulo encontraras los 14 puntos en los que Deming afirma que todo
proceso es variable y cuanto menor sea la variabilidad del mismo, mayor serd la calidad del
producto resultante”. (Deming, 2019).

Los puntos son:
. Crear constancia con el proposito de mejorar los productos y servicios
. Adoptar una nueva filosofia de cooperacion
. Desistir de la dependencia en inspeccion masiva para lograr calidad
. Terminar con la practica de comprar a los precios mas bajos
. Mejorar constantemente y para siempre los sistemas de produccion, servicio y planeacion
. Establecer el entrenamiento o capacitacion
. Adoptar y establecer el liderazgo

. Eliminar los miedos y construir confianza

o 0 9 N Nt A W N -

. Romper las barreras entre los departamentos
10. Eliminar esléganes, exhortaciones y metas a la fuerza laboral
11. Eliminar las cuotas numéricas y la gestion por objetivos
12. Remover las barreras que impiden el orgullo de un trabajo bien hecho
13. Instituir un programa vigoroso de capacitacion y auto-mejora
14. Tomar accion para llevar a cabo la transformacion
Philip Crosby (Crosby P. , 2019) fue un empresario estadounidense, pionero en sus
contribuciones acerca de las teorias y practicas de gestion de calidad y administrativas. Fue autor
de trabajos relacionados con las dreas comerciales e industriales.
En los proyectos y empresas en los que se involucrd, fue considerado una pieza fundamental

para mejorar las condiciones de calidad.
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A este estadounidense se le atribuye la concepcion y puesta en practica de la filosofia de cero
defectos, considerada uno de sus principales aportes al mundo empresarial y administrativo.

De la misma forma, desarroll6 otra serie de lineamientos y preceptos que, aplicados a una
organizacion productiva, permitieron obtener un mayor nivel de calidad a menor costo.

Su alto nivel de conocimiento tedrico y practico acerca de la gestion y control de calidad le han
valido un lugar entre los grandes nombres que han abordado esta area y dejado un legado de
importancia.

La propuesta de cero defectos desarrollada por Crosby se puede sintetizar mediante maximas
que parten de sus propias palabras.

Para Crosby, el éxito y el mantenimiento de un buen nivel de calidad yace en realizar las cosas
bien desde el primer momento, llegando incluso a utilizar la satisfaccion del consumidor como un
valor de medida para garantizar la efectividad.

Se indica que “la calidad no cuesta. No es un regalo, pero es gratuita. Lo que cuesta dinero son

las cosas que no tienen calidad: todas las acciones que resultan de no hacer bien las cosas a la

primera vez». Crosby sintetiza su filosofia de cero defectos como una medida de prevencion,
cuyo principal camino es “hacerlo bien la primera vez”, que seria en si misma la solucion ante

cualquier eventualidad o falla que se pueda presentar. (Deming, 2019).

La filosofia de Crosby no se centra en procesos técnicos aplicables en los distintos
departamentos de la empresa, sino en la sistematizacion organizacional de todos los niveles para
garantizar la efectividad y la calidad.

Debido al proceso de cambio acelerado y de competitividad global que vive el mundo, en que
la liberalizacion de las economias y la libre competencia vienen a caracterizar el entorno
empresarial, es precisamente donde surge la filosofia de la Calidad Total que se proyecta como un
nuevo sistema de gestion empresarial y factor de primer orden para la competitividad de las
empresas.

La calidad total es un concepto, una filosofia, una estrategia, un modelo de hacer negocios y
esta localizado hacia el cliente. El concepto de calidad, tradicionalmente relacionado con la calidad
del producto, se identifica ahora como aplicable a toda la actividad empresarial y a todo tipo de
organizacion.

La calidad total no solo se refiere al producto o servicio en si, sino que es la mejoria permanente

del aspecto organizacional; donde cada trabajador, desde el gerente, hasta el empleado del mas
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bajo nivel jerarquico estd comprometido con los  objetivos  empresariales.

El organismo internacional de normalizacién, ISO, ha definido a la calidad como la totalidad
de caracteristicas de una entidad que le confiere la capacidad para satisfacer necesidades explicitas
e implicitas. Complementando esta definicion, diremos que las necesidades explicitas se definen
mediante una relacion contractual entre Clientes y Proveedores; mientras las necesidades
implicitas se definen segun las condiciones que imperan en el mercado.

La Calidad es total (FEIGENBAUM, 2010) porque comprende todos y cada uno, de los
aspectos de la organizacion, porque involucra y compromete a todas y cada una de las personas de
la organizacion. La calidad tradicional trataba de arreglar la calidad después de cometer errores,
pero la C. T.se centra en conseguir que las cosas se hagan bien a la primera. Es reunir los requisitos
convenidos con el cliente y superarlos, ahora y en el futuro, con lo que se supera la imprecision
del pasado, ya que no solo tiende a ser exacta sino ademas medible. Otro cambio que se obtiene
es que los Clientes ya no son solo los Usuarios ltimos de los bienes y servicios que vendemos,
ahora el termino se amplia para incluir la idea de Cliente Interno, las personas de la organizacion
a quienes pasamos nuestro trabajo. Con este concepto obviamente todo el mundo en la
organizacion se convierte en cliente de alguien; es mas adquiere un caracter dual de ser Cliente y
Proveedor a la vez.

En el proveedor se inicia la calidad, €l es parte de nuestro proceso, debe ser considerado como
parte de la organizacion. La calidad se inicia en la demanda (de nuestros clientes) y culminara con
su satisfaccion, pero el proceso de elaboracion se inicia en el proveedor; por lo que este debe ser
considerado como parte de nuestro proceso de produccion.

5.2 Marco conceptual
Teniendo en cuenta que la esencia de la presente investigacion es el en base a la calidad resulta

conveniente citar los conceptos de calidad a través de diversas fuentes.

Tabla 3.
Fuente de investigacion
AUTOR DEFINICION
ISO 9000 LA Calidad es el “Grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes cumple con los requisitos” entendiéndose por requisito
“necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria” (ICONTEC, 2015)
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Real academia espafiola | “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que

permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su

especie
Philip Crosby ”Calidad es cumplimiento de requisitos" (Crosby P. , 1987)
Joseph Juran “Calidad es adecuacion al uso del cliente” (Juran, Juran’s Quality

control handbook, 1999)

Armand V. Feigenbaum | “Satisfaccion de las expectativas del cliente” (Feigenbaum, 2007)

Nota: Autoria propia.

Para desarrollo de esta investigacion se toma como base la norma técnica colombiana con el
fin de desarrollar todo un Sistema de gestion de Calidad en base a la ISO 9001 de 2015 en la
compaiia IMAC.

Jorge Jimeno Bernal, (2014), en su articulo “Ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y

Actuar): El circulo de Deming de mejora continua” da como base la sistematica mas usada

para implantar un sistema de mejora continua.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (4)

Organizacién

y su
contexto
(4)
Satisfaccién
del cliente
R ¢ Janit q Evaluacion
equisitos Planificacion Liderazgo del Resultados
del cliente # desempefio del SGC
(9)
Proyectos y
Servicios
Necesidades y
expectativas
de las partes
interesadas
pertinentes

(4)

Figura 4. Modelo de sistema de gestion de calidad. Bernal (2013)


https://es.wikipedia.org/wiki/Phil_Crosby
https://es.wikipedia.org/wiki/Joseph_Juran
https://es.wikipedia.org/wiki/Armand_V._Feigenbaum
https://www.linkedin.com/in/jorgejimenobernal
https://www.pdcahome.com/5202/ciclo-pdca/
https://www.pdcahome.com/5202/ciclo-pdca/
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5.3 Marco legal y normativo

Para el sostenimiento y correcto funcionamiento de la compania IMAC es necesario cumplir
con una serie de requisitos basicos de acuerdo con las normas existentes en Colombia; A
continuacion, se presenta el siguiente nomograma.
Tabla 4.
Marco legal.

Tipo Autor Aplicable | Descripcion

"Por el cual se suma el articulo 48 de la

Acto Constituciéon Politica". El derecho a Ia
~ | Congreso ‘ ‘ '

Legislati q Toda  la | Seguridad Social como bien comin vy
e

vo 01 de ) norma obligatorio. Se eliminan los regimenes
Colombia . _

2005 especiales, orden directamente dada desde la

presidencia.

Herramientas para la financiacion de los
Ley 1943 | Rama Titulo I

o impuestos en los procesos comerciales
de 2018 | legislativa | Capitulo I

Congreso Procedimiento en el que se dan los
Ley 1333 Toda la| ) )

de lineamientos para las sanciones de orden
de 2009 | norma ' '

Colombia ambiental sus tratamientos

Ministerio

de

_ Procedimiento en el que se dan los
Ley 1672 | Ambiente | Toda la
lineamientos para el tratamiento de residuos
de 2013 |y norma
eléctricos y sus sanciones.
desarrollo

sostenible

. Procedimiento en el que se dan los
Decreto | Presidente

1594 de | de la
1994 republica

Toda la | lineamientos para el tratamiento de Aguas
norma residuales, junto con liquidas especiales y sus

sanciones.




de
Colombia
Ministerio Reglamenta las actividades y competencias
Ley 9 de . _
1979 de Salud y | Titulo IIl | de salud publica para asegurar el bienestar de
proteccion la poblacion.
Ministerio
Decreto | de Trabajo Tod | Se da una nueva clasificacion de los riesgos
oda a
1607 de |y generales profesionales y se enlistan los
. norma
2002 seguridad derechos y deberes.
social
Ministerio
Decreto | de Trabajo Tod | Reglamenta las actividades y competencias la
oda a
1295 e |y administracion del sistema general de riesgos
. norma .
1994 seguridad profesionales.
social
Ministerio _ _ ‘
_ _ Enlista todos los lineamientos para el
Resoluci | de Trabajo . . . o
Toda la | funcionamiento de los comités de medicina,
on 2013 |y o . . .
‘ norma higiene y seguridad industrial en areas de
de 1986 | Seguridad .
' trabajo, (COPASO)
Social
Ministerio
Decreto | de Trabajo Lineamientos para la gestion de la
Ley 1295 |y Capitulo II | organizacion y la administracion de los
de 1994 | Seguridad riesgos profesionales.
Social
Ministerio
Decreto | de Trabajo o
Toda la | Parametros para el desarrollo de actividades
1281 de |y _
. norma de alto riesgo en empresas.
1994 Seguridad
Social

Nota: Autoria propia.
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6. Metodologia
6.1 Metodologia de la investigacion
La metodologia de investigacion que se utilizara para el desarrollo de este proyecto es
investigacion descriptiva de tipo cualitativo ya que lo que busca es caracterizar una situacion
concreta identificando sus rasgos mas peculiares o identificadores.
6.2 Métodos de investigacion
A continuacion, se desarrolla una lista de las estrategias y métodos que se implementan para el

desarrollo del proyecto:

o Desarrollo de organigrama de la empresa.

. Realizar lista de chequeo.

. Desarrollar entrevistas y focus group, documentando con videos y registro escrito.
. Obtener toda la documentacion necesaria.

o Documentar los procesos.
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7. Disefio y gestion por procesos
7.1 Parte teorica, proceso de que se lleva a cabo
Dando continuidad al proceso de implementacion para un sistema de gestion de calidad, es
importante desarrollar una planificacion estratégica, dicha planificacion de la estructura de la
empresa debe estar a un nivel tactico y se entiende como la planificacion de aquellos procesos
necesarios para el logro de los objetivos de calidad en la organizacion. Dentro del método mas
usados se conoce la caracterizacion de los procesos, guia para describir el funcionamiento de cada

uno de los procesos alineada a los requisitos de la norma.

.

Identificacion de los procesos

Procesos Estratégicos

Planeacion Gestidn de Gestion de
C Estratégica Calidad Comunicaciones C
I @ Procesos Misionales @ I
i Docencla Investigacion Extension i
e [ @ Procesos de Apoyo @ [ E
n Gestidn de Gestidn Gestidn de n
TH Financiera Compras
e @ Procesos de svaluacion @ e
Gestion de Auditorias <j

= ——

Figura 5. Ejemplo de mapa de procesos. Control (2015)

Componentes que se tuvieron en cuenta para la construccion para la caracterizacion del proceso:
. Actividades: Es el conjunto de elementos secuenciales que conforman un proceso.
. Entradas: Una o mas actividades puedes requerir un elemento para dar inicio a una
actividad o proceso. Este proceso pasa a través de una transformacidén para convertirse en una
salida.
. Salidas: Son los elementos transformados resultantes de un proceso. A menudo puede

considerarse que la salida de proceso corresponde la entrada del siguiente.



34

. Clientes: Es quien recibe el elemento resultante del proceso.
. Recursos: Son los elementos con los cuales se llevan a cabo las actividades del proceso.

No se transforman, pero son necesarios en el proceso.

. Proveedores: Suministran elementos necesarios para efectuar el proceso.
. Lider: Es el encargado responsable del proceso.
. Objetivo: Es el objetivo a lograr mediante la realizacion del proceso. Se compone de un

verbo en infinitivo més la salida principal mas los atributos.

. Alcance: Donde inicia y hasta donde va el proceso.

. Documentos: Informacion con medio de soporte relacionada al proceso.

. Parametros de control: Control de los atributos para la salida de lo que se va a entregar.

. Requisitos: Dadas las caracteristicas del proceso y el sector en el que se encuentra, hay

unos requisitos a tener en cuenta.
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7.2. Mapa de procesos

ESTRATEGICOS @ ]

OPERATIVOS
sOLCTTeD
DE AFPOYO

Figura 6. Mapa de procesos IMAC SAS. Autor, propio.

7.3 Caracterizacion de proceso de produccion

Podemos decir que el proceso de produccion es el mas importante de la compania ya que el
70% de IMAC se sostiene de este proceso y el otro 30% se divide en atencion al cliente y visitas
técnicas, el objetivo del 4rea de produccion es el desarrollo de productos sostenibles y de calidad
con el fin de dar cumplimiento a las necesidades de las productoras avicolas y asi lograr

mantener una fidelizacion constante con el productor avicola.
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Proceso: PRODUCCION Cédigo:
Objetivo del proceso: Instalar maquinaria y aparatologia para avicultura y porcicultura,cumpliendo|Versiéon:
Vi AAC con el tiempo de entrega,disefio y necesidad del cliente Pigina 1 de 1
Alcance:Desde el inicio de ensamble de maquinaria hasta la instalacion final de la misma Responsable: Gabriel noguera
Proveedores Entradas CICLO (PHV. Actividades REQUISIO ISO 9001 Salidas Clientes
planeacion de la orden de produccion cantidad de insumos para fabricacion| orden de produccion y mano|produccion
produccion asignacion de tareas por operario de obra
P 6
tecnico de armado planos para ensamble programacion de insumos programacion de los pasos  |produccion
H 7.1 para ensamble
tecnico de armado marcas a utilizar revision de marcas para disefio y orden de pedidos de produccion
fabricacion de maquinas insumos para fabricacion y
ensamble de maquinas
H 7.1
tecnico de armado revision de insumos para inventario de materiales a utlizar verificacion inicio de produccion
iniciar ensamble H 8 procesos
tecnico de armado coordinacion de tareas H paso a paso de la fabricacion de la 32 alineacion proceso de produccion
por operario maquina de acuerdo al disefio i fabricacion
tecnico de armado variables claves para estandares de tiempo de ensamble equipos y tecnologia para  |produccion
ensamble H y/o fabricacion 83 disefio y fabricacion
tecnico de armado ensamble de maquinaria verificacion de medidas tecnicas fabricacion Clientes
Vv requeridas por el cliente 9
tecnico de armado fabricacion de producto implementacion de manual de producto de calidad. cliente final
terminado A fabricacion de producto. 10
Documentos (Incluye Legales y . . Metas .
Recursos . Riesgos Indicadores (Frecuenci
Reglamentarios)
a)
Fisicos: tecnologia Internos:revision de materiales,informes de averias en maquinas |materiales para armado de tiempo
produccién de bl ia/ej estandar
Humanos: disposion Externos: garantia /
Ambiente de Trabajo: desempeiio y calidad falta de personal para  |tiempo de entrega/requerimiento del |tiempo real
mano de obra cliente

Figura 7. Proceso de produccion IMAC SAS. Autoria propia.

7.3.1 Caracterizacion de proceso de cliente

El proceso de atencion al cliente se basa en atender y acoger las necesidades de los clientes,

con respecto a las propuestas comerciales con eficiencia y eficacia. Suministrar de manera

eficiente la informacién y que el cliente sepa lo importantes que son para la compaiiia. El

objetivo de este proceso es satisfacer las necesidades de los avicultores enfocandose en los

requerimientos que tenga el avicultor en su trabajo diario, ademds de esto buscar la mejor

calidad en cada uno de sus procesos.
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Proceso: atencion al cliente Cddigo:
< ; Objetivo del proceso:Dar solucion a las sugerencias de los clientes y canalizar los Version:
_MEWESAEC=  |procesos de produccion para la entrega oportuna de las maquinarias Pagina 1de 1
Alcance : Mejorar los tiempos de entrega de los trabajos realizados, para mayor efectividad en la conclusion del  |Responsable: asesor
proyecto para fidelizar el cliente comercial
Proveedores Entradas CICLO (PHVA) Actividades REQUISIO 150 9001 Salidas Clientes
asesor solicitud de maquinas disefio de planos y sus cotizacion oportuna y |comprador
P diferentes funcionalidades 42 proyecto de estudio
viable
asesor recepcion de Mejoramiento de procesos de satisfaccion del cliente|comprador
sugerencias,capacitacio mejoramiento y aplicacion de €en precios e
n de los asesores H los tempos de entrega 5.12 instalcion de
oportunos maquinarias
asesor revision  rangos de supervisar los procesos en solucion a las comprador
constante limites de produccion. inquietudes de los
de las fiempo Verificar los iempos de inicio y clientes
- \ o 8.2
inquietude terminacion de un proyecto aumentar la
s del efecticvidad de
cliente enfrega
asesor planes de mejoramiento aplicar plan de mejoramiento comprador conun  |comprador
par mejorar tempos de entrega producto de calidad,
A y safisfacion del cliente. 10 en un buen tiempo de
entrega
Recursos Docum;ntos (InCIuy? Legales y Riesgos Indicadores Metas .
eglamentarios) (Frecuencia)
Fisicos: tecnologia Internos:revision de materiales,informes |averias en oportunidades de mejora tiempo
de produccion maquinas de implementada estandar
ensamble
Humanos: area de atencion al cliente y |Externos: garanta mayor indice de compras tiempo real
ventas
Ambiente de Trabajo: desempefio y incumplimiento de  |disminucion de sugerencias |tiempo real
calidad tiempos de entrega |negativas de los proyectos

Figura 8. Proceso de atencion al cliente IMAC SAS. Autoria propia.
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Consiste en contratar el personal mas idoneo para realizar el trabajo requerido en el area

correspondiente, capacitarlo y generar un ambiente propicio y seguro en el ambito laboral,

ademas de reducir los riegos laborales por medio de un plan de seguridad.

Proceso: Gestion Humana

Codigo:

Objetivo del proceso: gestionar los procesos del area de gestion
humana, en base a brindar a los empleados el conocimiento que
requieren y un ambiente laboral favorable y agradable.

Version:

Pagina 1 de 1

Alcance del proceso: mejorar la eficiencia de los trabajores y un trabajo mas calido en el cual los

Responsable: Gerente del area de

Humanos: disposicion

Ambiente de Trabajo: desempeiio y
calidad

Externos: ISO 9001 de 2015

empleados se sientan a gusto. capacitacién
Proveedores Entradas - Actividades QUISIO 150 9 Salidas Clientes
Proceso de  |necesidades del personal, planificar y detectar Plan de Capacitaciony |empleados de la compafiia IMAC
Gestionde  |presupuesto para las necesidades que orientacion.
Calidad en  [capacitaciones, politicas tienes los empleados
base a la empresariales y P de la compafiia 4.3
norma ISO  |gubernamentales, IMAC
9001 de solicitud de
2015 capacitaciones
gestiondel  |Plan de Capacitacion y Ejecutar el plan que empleados capacitados y [empleados de la compaiiia IMAC
talento orientacion. tiene la compafiia con un enfoque a la par
humano. para mejorar y de la compaiiia.
H satisfacer las 72

necesidades del

empleado
gestiondel  |recepcion de hojas de contratacion del Personal idoneo para area de gestion de talento humano
talento vida personal mas idoneo tener el mejor
humano. H para cumplir con los 8.1 rendimiento en el trabajo.

requerimientos de la

compaiiia
gestiondel  |estudio riesgos laborales medicion de riesgos resultado de analisis de  [empleados de la compaiiia IMAC
talento \% laborales 9.2 riesgos laborales
humano.
gestiondel  |identificacion de riesgos implementacion de reduccion de accidentes [empleados de la compaiiia IMAC
talento laborales A plan para reducir 10.2 en el trabajo
humano. riesgos laborales.

Recursos Documentos (Incluye‘ Legales y Riesgos Indicadores Metas )
Reglamentarios) (Frecuencia)
Fisicos: tecnologia Internos: codigo laboral, alta rotacion |indice rotacion de personal cantidad de
procedimientos e instructivos de personal personas

contratadas en el
afio vs trabajando

cantidad de incapacitados por
accidentes dentro de la compaiiia o

enfermedades laborales.

tiempo real

alta inversion

economica

tiempos de produccion

horas trabajas vs
produccion.

Figura 9. Proceso de gestion humana IMAC SAS. Autoria propia.

7.3.3 Caracterizacion del proceso de mantenimiento.

En el proceso de mantenimiento se busca la optimizacion y durabilidad de maquinaria de la

compafiia IMAC, por medio de procesos de calidad.
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Proceso: Mantenimiento Codigo:
objetivo del proceso: planificar e implementar acciones de seguimiento y
mejoramiento para asegurar la calidad del funcionamiento de la maquinaria ..
Pigina 1 de 1
IMAC
Alcance del proceso: mejoramiento y eficiencia de las maquinas. Responsable: Gerente del area de
mantenimiento
Proveedores Entradas CICLO (PH Actividades EQUISIO ISO 9¢ Salidas Clientes
técnicos de analisis de estado de disefiar mecanismos para mecanismos de medicion |clientes o entidades
mantenimiento | funcionamiento de la controlar y mantener las del funcionamiento de las |privadas
maquina P maquinas en buen estado 5.2.1 maquinas.
técnicos de mecanismos de medicion programar y ejecutar el mantener eficiencia en las |clientes o entidades
mantenimiento  |del fincionamiento de las mantenimiento. maquinas. privadas
maquinas. H 712
técnicos de calidad del Examinar que las tiempo de vida de clientes o entidades
mantenimiento | funcionamiento de las v maquinas esten o1 maquinas mas privadas
maquinas funcionando o prolongado
adecuadamente
Gerencia Seguimiento y oftecer atencion al cliente satisfaccion del cliente  |clientes o entidades
acompaiiamiento del A postventa, y dar garantia 103 pos-venta privadas
buen funcionamiento de de calidad de las :
las maquinas maquinas.
Documentos (Incluye Legales y . . Metas .
Recursos . Riesgos Indicadores (Frecuenci
Reglamentarios) a)
Fisicos: tecnologia y maquinaria Internos: manual de perdida de tiempo util de la maquina tiempo
mantenimiento, historico de capital por estandar
maquinas fallas en
maquinaria
Humanos: personal capacitado Externos: garantia calidad de la maquina tiempo
estandar
Ambiente de Trabajo: seguridad en el perdida de satisfaccion del cliente pos-venta |tiempo real
trabajo clientes por no
cumplir las
espectativas

Figura 10. Proceso mantenimiento IMAC SAS. Autoria propia.

7.3.4 Caracterizacion del proceso de almacén y entrega.

La caracterizacion del proceso de almacén y entrega es garantizar que los productos, insumos

y materias primas se utilicen de una forma eficiente y eficaz y a su vez se entregue un producto

de calidad al cliente final.
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Proceso: Almacen y entrega Coédigo:
objetivo del proceso: Monitorear los inventarios del almacén y gestionar la Version:
- entrega del producto final al cliente. Suministrar los productos Pagina 1 de 1
Alcance del proceso: envio del mejor producto terminado al cliente. Responsable: Gerente del area de
Proveedores Entradas CICLO (PH Actividades QUISIO ISO 9 Salidas Clientes
revision de kardex control de las cantidades de  |5.1.2 recomendaciones para la |area de almacen IMAC
P productos que se encuentran estrategia de planeacion
disponibles en almacen
Subproceso de planeacion
Requision de compra y devolver las ordenes de 8.1 pedidos entregados al ~ |compradores, entidades
materia prima pedido a planeacion y cliente. privadas
H compras, especificando que
pedidos se entregaron y
Almacén de materia prima cuales quedaron pendientes.
realizar factura de venta v generar una factura de cada  [9.1.3 casos documentados, compradores, entidades
Personas naturales pedido despachado buena organizacion y privadas
producto terminado generar una posventa 103 recomendaciones de cliente interno IMAC
validando que el cliente este a innovacion y mejora para
A conformidad con el pedido la implementacion de la
entregado estrategia de calidad
Area de Calidad
Metas
Recursos Documentos (lncluye. Legales y Riesgos Indicadores (Frecuenci
Reglamentarios) a)
Fisicos: tecnologia Internos: kardex, requision, facturas  |perdida de cantidad de pedidos tiempo real
mercancia
Humanos: area logistica de almacen y entrega Externos: impuestos gran desperdicio de materia prima tiempo
desperdicio de estandar
materia prima
Ambiente de Trabajo: desempeiio de calidad demora de pago |satisfaccion del cliente tiempo real
de las facturas

Figura 11.Proceso de almacén y entrega IMAC SAS. Autoria propia.

7.4 Conclusiones

Durante la etapa de revision inicial que se realizé se comprob¢ la falta de informacion del
personal respecto a temas de como se realizan los diferentes procesos de la empresa ya que no
se tienen sistematizados, esto como consecuencia del bajo grado de control y analisis de los
diferentes riesgos dentro y fuera de la empresa.

Durante la etapa de revision inicial que se realiz6 en la empresa se comprobo la falta de
informacion del personal respecto a temas institucionales de la empresa, esto como
consecuencia del bajo grado de direccion estratégica en el que se encontraba la empresa IMAC.
7.5 Recomendaciones

La caracterizacion estd definida en una estructura relativamente basica para identificar los
elementos indispensables para ejecutar los procesos, la caracterizacion se deberd manejar como
un sistema donde se consideren entradas , actividades o transformacion y salidas, a lo que
obedece una estructura basica, sin embargo se han agregado mecanismos que permiten la
medicion y la identificacion, los recursos que se requieren estableciendo asi una correlacion

entre todos los procesos de la empresa.
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8. Neuromarketing

Para poner primero en contexto sobre la operacion de la empresa la que se realizara el analisis
IMAC suministra asistencia técnica, servicio de acompafamiento permanente, agil y oportuno a
los requerimientos de la empresa avicola factor clave para el posicionamiento y éxito de la
distribuidora, buscando asi posicionarse como una empresa competitiva en el mercado avicola y
asi cumplir con las expectativas de los clientes. La empresa distribuidora IMAC esté constituida
con gran ideal de proyeccion para proveer a las empresas de la industria avicola con equipos de
tecnologia, insumos y servicios de consultoria, ademas de asistencia técnica, basados en procesos
permanentes de investigacion y desarrollo.
La empresa distribuidora IMAC de Colombia S.A.S tiene como mision proveer las empresas de la
industria avicola, de las diferentes regiones de Colombia, en tecnologia, equipos, insumos y
servicio de consultoria junto con asistencia técnica, basados en procesos de investigacion y
desarrollo.
8.1;Qué modelo de mercadeo de esta usando actualmente en la empresa?

Actualmente la empresa solamente desarrolla estrategias de mercadeo 1.0 las cuales estan
centradas en el producto, inicamente la empresa IMAC trata de satisfacer las necesidades basicas
del cliente, sin tener en cuenta emociones o sentimientos. En cuanto a su difusion, emplea medios
tradicionales como la television o la radio y no existe retroalimentacion por parte del cliente, puesto
que el mensaje transmitido es unidireccional.

Su objetivo es principalmente estandarizar todos sus procesos internos de produccion y de esta
manera optimizar los costes dentro del proceso al maximo para que sus productos sean de costos
un poco mas bajos para sus clientes y se puedan cumplir las metas establecidas dentro de su

presupuesto de produccion.
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MARKETING 1.0

Centrado en el producto.

VENDER LA REVOLUCION CONSUMIDORES EN
PRODUCTOS. INDUETRIAL. MASAS COMN NETESE

DADES FISICAS,

FLMCIOMNAL.

Figura 12 Marketing 1.0. Autor: Propio

8.2 ;Como se deberia llevar a cabo la siguiente fase?

Se entiende que el marketing 2.0 que se centra en las necesidades y gustos del cliente y dejaba
en un segundo plano el producto de la mano del marketing digital como guia para conocer los
gustos del cliente. La manera mas 6ptima en la que la empresa puede cambiarse a la siguiente fase

del marketing 2.0 es planteandose varias metas

8.2.1 Pasar del “Mi” al “Nosotros”.

Antes de hablar de la existencia de marketing digital la empresa actualmente se centra en la
venta de los productos y en la prestacion de servicios de asesoria técnica, lo cual dentro de la
empresa siempre se percibe el término “mi marca o mi producto”, lo cual se coloca siempre en el
centro de las estrategias. Pero con el ingreso imponente de todos los procesos de marketing digital
es necesario ciertos cambios en la organizacion, ya que el o los productos junto con la marca son
los mas afectados en estos cambios. Hablando de procesos de mercado los clientes ha evolucionado
y son personas que tienen expresiones y cuenta con voluntad propia, por lo cual son objetos

sociales que continuamente estan recibiendo contenido y a su vez generan contenido, a lo que
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llamaremos como producidores (productor y consumidor). Dentro de los medios de comunicacion
todo tipo de informacion fluye de manera publica y estan presionando a la empresa a realizar
marketing, pensado en el cliente y a realizar a su vez marketing con base a sus propios clientes,
identificandola como una figura consumidora del colaborativo, participativo e interactivo.

8.2.2 De la iniciativa propia a la iniciativa por parte de cliente.

Con la introduccion de todos los medios masivos de comunicacion, nace una nueva generacion
de oportunidades, dando pie a la aparicion de nuevos productos y servicios, el concepto de envio
y recepcion de informacion virtual junto con la creacion de eventos son un conjunto de datos
necesarios para la reflexion en cuanto la operacion de una organizacion, ya que los clientes o masas
deben ser involucrados a todo ello

8.2.3 Del producto al compromiso.

La organizacion esta concentrada en la implementacion de actividades de marketing donde se
resalten las caracteristicas y todos los beneficios de todo el portafolio de productos y servicios con
los que cuenta. A la hora de realizar todas estas campaiias se desprende de las necesidades directas
del consumidos. Se denota con claridad que la construccion dentro del proceso de comercializacion
de los productos no esta interesada en darle mas alla de cumplir con la necesidad basica del cliente
una experiencia adicional, limitando el lazo relacional con el cliente.

Teniendo en cuenta lo analizado es prudente que la organizacion IMAC, consiga herramientas
para que sus clientes se fidelicen con la organizacidn, garantizandole a sus clientes una experiencia
de consumo mayor al objetivo propuesto y logre conseguir clientes mucho mas fieles a la marca.

Para cumplir 6ptimamente con este objetivo, lo principal estaria enfocado en ofrecer a todos los
clientes la oportunidad de tener una mayor interaccion con la marca, hablando de sus productos y
servicios de una manera sensorial, generando experiencias positivas al cliente, para un mayor
compromiso, lo cual potenciara el nivel de recordacion dentro de los clientes y genere afinidad a

futuras necesidades en un mercado cambiante.
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MARKETING

1.0

2.0

3.0

Mente

Corazon

Espiritu

Centrado en producto

Orientado al cliente

Impulsado por el valor

Valor econdmico

Valor en la persona

Valor en el medio
ambiente

Ganancias

Progreso social

Felicidad del individuo

Figura 13.Elementos diferenciados de marketing. Autor: Propio

Fuerzas

Propulsoras

Marketing

1.0

Centrado en el producto

Marketing 2.0

Centrado en el consumidor

El objetivo principal son las ventas y
se llevan a cabo una produccion
estandarizada, no tienen en cuenta

requerimientos especiales del cliente.

El objetivo de la empresa se enfocaria en
es satisfacer las necesidades de su cliente
y que se produzca una fidelizacién a la

marcay a sus productos.

Revolucion industrial.

Tecnologia de la informacion.

Percepcion

mercado por la

empresa

del

Mercado de masas. Consumidores

con necesidades fisicas.

Consumidor mas inteligente con mente y

corazon.

Concepto

fundamental del

Diferenciacion y segmentacion de

marketing Desarrollo de productos clientes.
Directrices  del Generar posicionamiento corporativo y
marketing Solo se emiten las especificaciones del del producto. Es necesario generar una

corporativas

producto.

Mision, Vision y valores corporativos.
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Ademas de realizar presentaciones

funcionales del producto es necesario

Se limita a propuestas funcionales vincular propuestas de valor

Propuestas  de dirigidas netamente hacia el emocionales que generen fidelizacion del

valor producto. cliente.

Interaccion con Laempresas se encarga de realizar las

los consumidores transacciones del producto uno a uno Relaciones uno a uno.
Figura 14. Analisis de marketing 1.0 y 2.0. Autoria propia.
8.3 ;Qué filosofia tiene la empresa?

La filosofia que maneja IMAC esta orientada hacia las ventas ya que se dedicar a vender el
producto o servicio y a cobrar posteriormente el dinero. El problema fundamental con la
orientacion a las ventas es la falta de comprension de las necesidades y deseos del mercado. Las
orientaciones a las ventas se dan cuenta de que, a pesar de la calidad de su fuerza de ventas, no
pueden convencer a las personas de que compren bienes o servicios que no quieren ni necesitan.

,Cuales y por qué?

Las filosofias que més se ajustan a las politicas de la empresa son de producto y de ventas.
Teniendo en cuenta lo anteriormente lo mencionado es necesario enfocar de manera integral la
filosofia de la empresa enfocada en el mercado lo cual influye en:

e Enfocarse en los deseos y necesidades del cliente, de modo que la organizacion pueda
distinguir su(s) producto(s) de los ofrecidos por sus competidores.

e Integrar todas las actividades de la organizacion, incluida la produccion, para satisfacer esos
deseos.

e Lograr las metas a largo plazo para la organizacion, con el fin de satisfacer los deseos y

necesidades del cliente de forma legal y responsable.
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9. Calidad y responsabilidad social empresarial
9.1 Importancia de la responsabilidad social empresarial

(REVISTA DYNA, 2013) “Las organizaciones empresariales contemporaneas buscan mejorar
su desempeio competitivo y su valor corporativo, mediante el perfeccionamiento de la funcion de
calidad y mayores esfuerzos en responsabilidad social empresarial (RSE), como ejes articuladores
para promover el bienestar de la sociedad. Para lograrlo, generalmente adoptan y aplican diversas
estrategias orientadas a mejorar la calidad de sus productos, procesos, servicios y las habilidades
de su talento humano.

En la practica, mejorar la calidad e incrementar la RSE en la empresa no es una tarea facil; para
ello, es necesario un personal bien capacitado, orientado hacia la satisfaccion de los usuarios y
altamente comprometido con los valores corporativos. A pesar de los esfuerzos que ello implica,
los retos que plantean los mercados nacionales e internacionales, exigen desempefios mayores en
diferentes prioridades competitivas. Dentro de ellas, la calidad y la RSE se identifican como sello
distintivo de las denominadas compaiiias de clase mundial (World Class Manufacturing).

Aunque en el estado del arte existen diversas contribuciones que abordan la relacion de
causalidad entre algunas dimensiones de la calidad y de la RSE, no se encontré evidencia suficiente
para demostrar el impacto de esta relacion. Por tal razdn, el objetivo principal del presente articulo
es evaluar los elementos principales de la relacion de causalidad entre la calidad y 1a RSE.

Para tal fin, se desarroll6 un modelo basado en el uso de funciones matematicas y estadisticas
que permite medir la magnitud de las dimensiones en la relacion calidad-RSE. El modelo se aplico
en un grupo de empresas del sector de alimentos de la region centro-occidental de Colombia. Para
el grupo de empresas evaluadas, se establecieron las dimensiones y su desempefio en cada una de
ellas, con el fin de clasificarlas en funcion de sus directrices. Finalmente se evaludé de manera
integral su coherencia estructural; es decir, qué tan formal es el vinculo entre la calidad y la RSE”
Los resultados demuestran que existe una alta correlacion entre la calidad y la RSE, lo cual resulta
ventajoso en el contexto competitivo actual. Dicha situacion se puede explicar, principalmente,
desde las fortalezas gerenciales de las empresas analizadas, las cuales mostraron inclinacion hacia
una adecuada planeacion estratégica de la calidad, con un notorio cuidado en la funcion de la

produccion.
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Tabla 5.
Propuestas en RSEM
Materia
fundamental Propuesta Beneficiados Costo
Implementar  un plan de

6.4 Practicas laborales

mejoramiento enfocado en poder
ofrecer mayor compromiso con la
planta de colaboradores dentro de
la desarrollada

empresa en

diferentes actividades.
Estabilidad laboral y oportunidades
de progreso:
1. Priorizaciéon de contratacion

estable. Minoracién de contratos

temporales
2.Seguimiento del historial de
rotacion de la plantilla

3. Ofrecer posibilidades de carrera
profesional dentro de la empresa.
Potenciacion de las habilidades
particulares

4. Apoyo y asesoramiento en casos
de jubilacion — enfermedad -

despido

Todo el personal

dentro de la

empresa

El costo estimado
para la realizacion
de la propuesta es

de $120.000.000

anuales




6.5 Medio ambiente
6.8 Participacion
activa y desarrollo de

la comunidad

Esta propuesta es transversal para
algunas materias dentro de la
practica de la responsabilidad
social empresarial ya que involucra
actividades para la comunidad,
pero también gestiona el impacto
ambiental que puede llegar a

general la empresa.

Obra social

1.Seleccion de causas sociales o
medioambientales locales que sean
relevantes y sensibles a la empresa
(incluso con participacion de los
trabajadores en la seleccion)
2. Donaciones (en metalico o
especie)

3. Publicacién de estas actividades
4. Realizacion de campanas de
"marketing con causa" (captacion
de fondos para causas
sociales o medioambientales de la
comunidad, ligadas a
productos o servicios concretos de

la empresa)

Comunidad  en
general y planta de
personal dentro de

la empresa
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El costo estimado
para la realizacion
de la propuesta es

de  $60.000.000

anuales




6.5 Medio ambiente

Realizar un correcta gestion de los

recursos

1 Acciones para el controlar y
ahorrar en los consumos de agua,
combustible, electricidad, materias
prima realizando un seguimiento
con indicadores para verificar el
nivel de consumo de cada uno de
ellos.

2 Opcion por la utilizacion de
materiales y energias reciclables y
reutilizables

3 Gestion adecuada de los residuos
identificando la manera 6ptima de
aprovechar los recursos y el
tratamiento que se le deben dar a

todos los residuos.

Empresa
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El costo estimado
para la realizacion
de la propuesta es
de  $30.000.000

anuales

Nota: Autoria propia
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10.Calidad competitiva e innovacion
10.1 Modelo Canvas

El lienzo de modelo de negocios canvas es una metodologia utilizada para realizar una
planeacion en el momento de la implementacion o restructuracion de un modelo de negocio o una
organizacion, fue propuesto tan solo en el afo 2010 por Alexander Osterwalder, y se compone por
9 partes que son; actividades clave, recursos clave, asociaciones clave, clientes, canales, relacion
con los clientes, valor afiadido, ingresos y egresos. (Pigneur, 2010).

Los beneficios del modelo canvas se basan en asegurar el éxito de una organizacion teniendo
en cuenta, diversos factores como los mencionados anteriormente generando diversas estrategias
de mejora, innovacion y correccion. Segun el libro Generacion de Modelos de Negocios (Pigneur,
2010), generalmente este modelo implementado por los siguientes perfiles; el director ejecutivo,
el emprendedor, el inversor, el consultor, el disefiador, el emprendedor concienciado.

10.2 propuesta de Innovacion

La organizacion IMAC se esta reinventando desde diversos aspectos, realizando analisis y
mejoria de sus procesos, generando cada vez menos no conformes, una importante contribucion
con el desperdicio de materia prima, mermando el impacto de huella de carbono.

Los ingresos de la organizacion se basan en la venta de maquinaria y la posventa (servicios de
mantenimiento y consultoria). A través de actividades clave como las ventas, produccion, gestion,
etc. Se busca implementar acciones de mejora que asegure la eficiencia en el nivel organizacional,
cronologico, entre otros. Los asociados claves son los proveedores ya que son la entrada para que
el resultado que se busca sea de calidad, y el area de transporte son los otros aliados estratégicos
ya que son los normalmente realizan la entrega al cliente final. Por otro lado, el valor agregado de
la organizacién IMAC, se basa en la calidad de la produccion de sus maquinarias y del servicio
preventa y posventa que brindan a sus clientes. Como recursos claves esta la infraestructura es
decir un espacio adecuado para el desarrollo de las diversas labores y maquinaria adecuada para
el desarrollo de los procesos, especialmente el proceso de produccion. IMAC busca mantener una
buena relacion con los clientes basandose en este modelo, a través de la posventa y en la
capacitacion del personal frente a el servicio al cliente. El perfil general de los clientes de IMAC
corresponde a las empresas avicolas, sin embargo, el mercado se ha ampliado adquiriendo clientes
de la industria porcina y ganadera. Por otra parte, los canales implementaron la instalacion a

domicilio de la maquinaria. Se definieron los costos y gastos de la organizacion en arriendo, pago
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de sueldos, adquisicion y compra de maquinaria, mantenimiento, y se busca un balance rentable

para la organizacion entre ingresos y egresos

Asaciaciones Clave 57 Actividades elave ;ﬂy Valor abadido 23 Relaciones con los . Clicntes E_.
-— = =~ | dicntes .d
losaliadosson | -Ventas. proveer las la posventa es el
los proveedores | -Produccion. factor que permite
- empresas de la
de motoresy de ;Eii:;’;" industria mantener una buend La empresa
;r;?t;rlnjuplr;;na, -Mantenimiento. awlr'icola__ de las ;il:iz: conlos E;ii}céh:tl:
transportadores | -~Almaceny fij::sde - principal las
estrategicos que | ST S0 ; & . . — resas
perm iten Recursos clave ) j::' Cﬂlﬂrﬂblﬂ__ en Canales .“‘J Emlp
entregar a se cuenta con un tecnologia, Instalacion a ‘é"ql'm]i:f de
satisfaccién los | espacio idoneo i domicilio de la clombia
productos. para realizar la MSUMOS ¥ maquinaria.
labor de fabricacién] servicio de
de las maquinas. consultoria
Cosfes L | Ingresos ‘;].
pago de personal, arriendo, servicios publicos, | La compafiia tiene dos puntos de acceso \B
impuestos adquisicion de materia prima, economico, la venta de maquinaria v la posventa
mantenimiento de la maquinaria. que comprende mantenimientos v consultorias.

Figura 16. Modelo canvas. Autoria propia.
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11. Excelencia directiva
11.1 Modelo EFQM

Se define como un modelo que ayuda a las organizaciones con enfoque a las partes interesadas
internas y externas para conocer mejor sus procesos y a su vez poder detectar las fallas debido a
las carencias que no se evidencian durante la operacion, es un modelo que se disefio para la gestion
de la calidad el cual no es un requisito que se deba cumplir de obligatoriedad, si no con el fin de
poder dar mejoras mediante acciones correctivas y preventivas del estudio de las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas del sistema de gestion de la organizacion.

El modelo establece una serie de criterios, de evaluacion para evidenciar si realmente la
organizacion se ajusta a un modelo de excelencia en:

- Liderazgo

- Estrategia

- Recursos Humanos

- Alianzas Externas e Internas

- Procesos

Los criterios como respuesta se normalizan en interés que una organizacion tiene en términos
de sus factores productivo sobre:

- Resultados Clave

- Clientes

- Colaboradores

- Posicionamiento en la sociedad

Como objetivo el modelo busca mejorar la eficacia y eficiencia de una organizacion con el fin
de medir la efectividad, estableciendo ademés de lo mencionado una relacion de causa y efecto
para formular un problema y poder dar solucion de este, mediante la toma de decisiones.

Las organizaciones que cuenten con un modelo de calidad basado en el enfoque de sus partes
interesadas dan un sello de garantia en alto desempefio de sus productos, bienes o servicios y a su
vez un mayor estatus como objetivo de negocio al aumentar la participacion en el mercado
(NormalSO, 2018).

Con la implementacion del modelo EFQM para la organizacidn, con el desarrollo de esta
autoevaluacion lo que se busca es, conocer e identificar como se encuentra la compania IMAC,

frente al cumplimiento de la norma, asi como identificar cuéles son los aspectos criticos, con el fin
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de tomar de forma posterior acciones preventivas y correctivas en pro de mejora dentro de
organizacion.
Bajo los criterios del modelo se obtuvo como respuesta:
11.1.1 Liderazgo.
Tabla 4

Valoracion Dada En el liderazgo

Calificacion Afirmacion Total
1 En total desacuerdo 0
2 En desacuerdo 0
3 Indiferente 1
4 De acuerdo 4
5 Totalmente de acuerdo 0

Nota: Autoria propia

LIDERAZGO
.

M En total desacuerdo M En desacuerdo Indiferente

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 155. Valoracion dada en el liderazgo. Autoria propia.

TOTAL: 17/35



54

Analisis del bloque

Los criterios definidos bajo el contexto de liderazgo dentro del modelo EFQM para IMAQ ,
de acuerdo a lo obtenido en esta encuesta como se evidencia en las graficas se obtuvo que el 33%
de los numerales corresponde a de acuerdo, en términos de la Misién y Visidn como organizacion
ante la estructuracion de la empresa, la direcciéon de la compafiia se ocupa de compartir los
principios de la mision y la vision con sus colaboradores , con respecto al numeral en desacuerdo
que corresponde al 33% hace referencia a que no se evidencia un esquema de valores definido y
documentado que guie las relaciones de la empresa con nuestros todos los grupos de presion. Se
evidencia fuertemente que el 34% percibe de manera negativa que la comunicacion de los valores
y de la Mision, no se recurre a reuniones periddicas, convenciones de ventas, paneles informativos
y/o carteles.
La organizacion cuenta con recursos suficientes para un buen desarrollo de su mision y vision,
pero falta posicionar un poco mas con lo descrito en el numeral 1.7 su enfoque multidisciplinario
en términos empresariales hacia las partes externas mediante el uso de recursos en tecnologia de
la informacion.

11.1.2 Estrategia y planificacion.
Tabla 6.

Valoracion Dada En La estrategia y Planificacion

Calificacion Afirmacion Total
1 En total desacuerdo 0
2 En desacuerdo 0
3 Indiferente 1
4 De acuerdo 3
5 Totalmente de acuerdo 6

Nota: Autoria propia
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ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

o

M En total desacuerdo M En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 16. Valoracion dada en la estrategia y planificacion. Autoria propia.
Analisis del bloque

Se evidencia en la calificacion obtenida de la organizacion, que en un 50% su estrategia y
planificacion respecto al grado de desacuerdo ya que dicha, no hace seguimientos a sus indicadores
de gestion en todos los procesos internos y externos comerciales, adicionalmente no se evidencian
estudios de mercado antes durante y después o el futuro respecto a la linea de productos avicolas
que como manufacturera en términos de la capacidad de los recursos para fabricacion.

11.1.3 Ventajas competitivas.
Tabla 7.

Valoracion Dada En Las Ventajas Competitivas

Calificacion Afirmacion Total
1 Poco Relevante 0

2 Algo Relevante 1

3 Indiferente 2

4 Importante 1

5 Muy Importante 11

Nota: Autoria propia



Ventajas competitivas

Figura 167.Valoracion dada en las ventajas competitivas. Autoria propia.

B 1 Poco Relevante
M 2 Algo Relevante
m 3 Indiferente

4 Importante

B 5 Muy Importante
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Respecto a las ventajas competitivas se obtuvo como respuesta en la encuesta que hay un grado

de importancia indiferente como se evidencia en el diagrama de torta (equivalente a un 60%) en

términos de los procesos de fabricacion, educabilidad del precio en el mercado, la imagen de la

organizacion ante los terceros y muchos mas factores. Pero deben realizar un seguimiento a su

manera de vender al cliente pues su fuerza en ventas es enfocada al mayor, pero tiene un gran

catdlogo de producto terminado capaz de mejorar su posicion si realizaran segmentacion

carnicerias y salsamentarias de barrios, por otro lado, deben mitigar su conformismo al tener sus

clientes mayoristas y ampliar a nuevos horizontes para mejorar su estatus a nivel nacional y

mundial.

11.1.4 Comunicacion promocional.

Tabla 8.

Valoracion Dada En La Comunicacién Promocional
Calificacion Afirmacion Total
1 Poco Relevante 1
2 Algo Relevante 1
3 Indiferente 1
4 Importante 2
5 Muy Importante 2

Nota: Autoria propia
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Comunicacion promocional

14% 9% 14%

B 1 Poco Relevante
M 2 Algo Relevante
m 3 Indiferente

4 Importante

B 5 Muy Importante

Figura 178. Valoracion dada en la comunicacion promocional. Autoria propia.

11.1.5 Tecnologias de la informacion.

TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

[+
0% 199

NULA ®ESCASA REGULAR ALTA MUY ALTA

Figura 18.Valoracion tecnologia de la informacion. Autoria propia.
Analisis del bloque

En dmbitos de estrategia y planificacion dentro del modelo EFQM para IMAQ , de acuerdo a
lo obtenido en esta encuesta como se evidencia en las graficas se obtuvo que el 50% de los

numerales corresponde en total desacuerdo , con relacion a que no se evidencia que en la empresa
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se halla desarrollado un estudio de mercado con el personal de ventas lo cual afecta fuertemente
los procesos de planeacion, con respecto al numeral en desacuerdo que corresponde al 50% hace
referencia a que no se realizan reflexiones sobre el futuro de la empresa, las amenazas del entorno
y oportunidades de negocio, y las lineas de actuacion a seguir para conducir la empresa a donde
queremos, estan documentadas formalmente en nuestros Planes Estratégicos, Planes de Marketing
anuales, Planes de Ventas y Presupuestos anuales. Se evidencia fuertemente que el 40% de manera
indiferente que se identifican los diferentes segmentos del mercado, en los que podrian alcanzar
una mayor aceptacion, pero de alguna manera se esta desaprovechando este recurso.

La organizacion necesita de manera urgente identificar mediante un instrumento de medicioén
y control la proyeccion correcta para el cumplimiento 0ptimo de sus objetivos establecidos otra
vez de su mision y vision.

11.1.6 Direccion comercial.

Tabla 9.
Valoracion dada en direccion comercial
Calificacion | Afirmacion Total
1 En total desacuerdo 0
2 En desacuerdo 2
3 Indiferente 3
4 De acuerdo 0
Totalmente de acuerdo 0

Nota: Autoria propia



Direccion comercial

M 1 En total desacuerdo
M 2 En desacuerdo
m 3 Indiferente

4 De acuerdo

B 5 Totalmente de acuerdo

Figura 20. Valoracién direccién comercial. Autoria propia.
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Se detecta que en el criterio calidad de la direccion comercial del modelo, se encuentran

bastantes falencias, principalmente al no organizar convenciones y/o reuniones periddicas con todo

el personal del area comercial para analizar la gestion realizada en el ultimo periodo, presentar

nuevos productos/servicios, asi como no participar de forma activa en la formacién de los

empleados del 4rea comercial.
11.1.7 Despliegue.
Tabla 10.

Valoracion despliegue

DESPLIEGUE

Calificacion Afirmacion Total
1 En total desacuerdo 0

2 En desacuerdo 4

3 Indiferente 2

4 De acuerdo 1

5 Totalmente de acuerdo 0

Nota: Autoria propia
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DESPLIEGUE

M 1 En total desacuerdo
B 2 En desacuerdo
m 3 Indiferente

4 De acuerdo

B 5 Totalmente de acuerdo

Figura 21. Valoracién despliegue. Autoria propia.

En el area de despliegue se detect6 que las utilidades de la compaiiia, son bastante considerables
e incluso dentro de los criterios de gestion, es en el que se han encontrado las valoraciones mas
altas, no obstante, se evidencias puntos en los cuales no se ha desarrollado ningtn tipo de desarrollo
documentado como por ejemplo no disponemos de un sistema de evaluacion continua de nuestros
proveedores, en funcion de nuestros requerimientos de calidad respecto a: especificaciones
técnicas de los suministros, plazos de entrega, plazos de reposicion de partidas defectuosas.

11.1.8 Gestion de la informacion.

Tabla 11.
Valoracion dada en la gestion de la informacion
Calificacion Afirmacion | Total ITEM

1 Muy baja 0

- Productos y
2 Baja 0
servicios

3 Regular 5

4 Alta 0

5 Excelente 0

Nota: Autoria propia



GESTION DE LA INFORMACION

.

B NULA mESCASA REGULAR ALTA

Figura 192.Valoracion gestion de la informacion. Autoria propia.

MUY ALTA
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El criterio gestion de la informacion delata que no se esta llevando un control detallado y

riguroso sobre lo que compete a la compania, y aunque se tiene de forma documentada algo de la

informacion, no se cumple con la expectativa, ni las necesidades que debe tener una organizacion

para lograr destacarse, lograr una posterior certificacion, sin embargo, se destacan algunos de los

documentos con los que la compania cuenta actualmente.

11.1.9 Gestion por procesos.

Tabla 12.

Valoracion dada en gestion por procesos

Calificacion Afirmacion Total
1 En total desacuerdo 5
2 En desacuerdo 2
3 Indiferente 1
4 De acuerdo 1
5 Totalmente de acuerdo 0

Nota: Autoria propia
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Gestion por procesos

M 1 En total desacuerdo
B 2 En desacuerdo
m 3 Indiferente

4 De acuerdo

B 5 Totalmente de acuerdo

Figura 23. Gestion por procesos. Autoria propia.

Aunque en el mapa de procesos de IMAC se evidencia aquellos procesos, estratégicos, claves
y de soporte, Se plantea que no existe un sistema de calidad y procesos establecido por la
compaiiia, siendo este uno de los puntos mas criticos, y sobre los que se deben tomar acciones de
mejora de forma inmediata.

Se va a enfocar dicho proceso hacia la calidad total y la innovacién teniendo como apoyo de
ideas a las partes interesadas internas, y adicionalmente se va a dirigir un canal de comunicacion
externa en el cual las partes interesadas externas pueden realizar sugerencias, peticiones, quejas,
reclamos y felicitaciones.

11.1.10 Gestion por procesos.

Tabla 13.

Valoracion dada en gestion por procesos

Calificacion | Afirmacion | Total

1 Mucho peor |0

2 Peor 1

3 Igual 4

4 Mejor 2
Mucho

5 ) 0
mejor

Nota: Autoria propia
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Percepcion del cliente

29%

0,
- 0% 14% 1 Mucho peor

2 Peor
3 Igual
4 Mejor

® 5 Mucho mejor

Figura 24. Percepcion del cliente. Autoria propia.

Analisis del enfoque

Con gran preocupacion se evidencia que el seguimiento que se le aplican a los clientes es
realmente débil ya que las respuestas obtenidas reflejan claramente que no se realizan
periddicamente encuestas de satisfaccion a los clientes para evaluar aspectos tales como: calidad
de nuestros productos y/o servicios, plazos de entrega, atenciéon de nuestros vendedores y/o
representantes, atencion telefonica, solucion a reclamaciones, lo cual dificulta la capacidad de
reaccion para dar solucion rapida a los pedidos de los clientes, sin embargo se hace un seguimiento
a los clientes que son antiguos para conservar una base de datos con clientes antiguos y asi poder
generar recompra y poder dar de alguna forma garantia
La situacion actual de la empresa IMAQ con relacion al proceso de satisfaccion del cliente y la
manera en como se enlaza todo el proceso en la prestacion del servicio otra vez de la venta, es de
replantear una manera Optima que permita conectar a la compafiia a lo que el cliente piensa y poder
ofrecer una solucion o6ptima a las necesidades del cliente.
Analisis general

Se evidencia con esta primera autoevaluacion, que la compafiia IMAC, tiene una gran
oportunidad de mejora, especialmente en el criterio satisfaccion del cliente y en el criterio sistema

de calidad y procesos del modelo; gracias a esto se logra destacar cuales son los puntos criticos
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para desarrollar, los cuales deben ser incluidos de forma primordial, en plan de mejora y de
acciones correctivas, asi como en el desarrollo de un sistema enfocado hacia la calidad.
Los hallazgos son en su mayoria de no conformidad, lo cual genera un gran campo de mejora,
estando en 234 la puntuacion obtenida en la primera autoevaluacion del sistema EFQM.
Conclusiones

El modelo de evaluacion EFQM es adaptable para cualquier organizacidon, y sirve para
determinar cudles son los puntos y/o criterios de evaluacion frente a calidad que no se estan
cumpliendo, adicionalmente se evidencia que el modelo es adaptable a cualquier organizacion.
Por otro lado, se logran identificar cudles son las falencias o ausencias con las que cuenta
actualmente la compania IMAC, para tramitar de forma posterior acciones correctivas, plan de

mejora e instaurar politicas de calidad con las que antes no contaba la compaiiia.
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12. Verificacion estratégica de la calidad

Planificacion estratégica es el proceso en el que definimos y ejecutamos una ruta a largo plazo
para el logro de los objetivos o propositos organizacionales, a través del andlisis de la situacion
presente y deseada a futuro, el entorno de la empresa y sus brechas existentes. Esta planificacion
se hace para responder a los cambios internos y externos, de manera que la empresa se mantenga
competitiva en el mercado.

La planeacion estratégica viene de la expresion: “Planes para el estratega”, expresion usada en
la guerra. La guerra ha permitido importantes avances en la industria y en la gestion empresarial.
Por ejemplo, Estados Unidos en la segunda guerra mundial, partiendo de la necesidad de asegurar
el funcionamiento de su maquinaria de guerra en el combate, aplicd conceptos como el control
estadistico de procesos o el ciclo PDCA. Personajes historicos como Walter A. Shewhart o
William Edwards Deming tuvieron gran relevancia en la industria de la guerra.

Los planes para el estratega respondian las siguientes preguntas clave:

e A quién atacar: Se debe atacar los problemas que mas afectan la organizacion.

e Cuando atacar: Se debe atacar en el momento justo cuando se cuenta con los recursos
disponibles.

e Con qué atacar: Se debe atacar con las herramientas indicadas que aseguran la erradicacion del
problema.

e (Como atacar: Se debe atacar buscando que todos nuestros procesos realicen su funcion.

El Planeamiento o Planificacion en términos generales, es un proceso mediante el cual se toma
decisiones sobre los objetivos y metas que se debe alcanzar en una determinada actividad y en un
determinado tiempo. Por lo tanto, es un plan de accion detallado y cuantificado.

El Planeamiento como etapa primaria del proceso de Auditoria fue establecido para prever los
procedimientos que se aplicaran a fin de obtener conclusiones validas y objetivas que sirvan de
soporte a la opinion que se vierta sobre la Entidad o Empresa bajo examen.

La planificacion comienza por una evaluacion de los problemas y/o resistencias que se hayan
podido encontrar en la toma de contacto con la Empresa a auditar. Es importante esta reflexion
para identificar aquellas areas problemadticas a las que probablemente haya que dedicar mas tiempo

Yy récursos.


https://ingenioempresa.com/ciclo-pdca/
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12.1 Auditoria interna IMAC

El Planeamiento o Planificacion del proceso de Auditoria es un aspecto que se profundiza y

tecnifica para lograr que se llegue a un Planeamiento Estratégico, en donde se identifique los

riesgos de Auditoria, constituyéndose en uno de los mayores aportes en el nuevo enfoque de la

Auditoria.

A continuacion, se relaciona el plan de auditoria para la empresa IMAC S.A.S:

Tabla 14.

Plan de auditoria interna IMAC

IMAC

B S R = B A

PLAN DE AUDITORIA INTERNA

EMPRESA:

IMAC DE COLOMBIA

Objetivo del Programa

1. Valorar la situacion actual de cada una de las areas de la organizacion que
se han determinado para auditar.
2. Realizar una comparaciéon de la situacion actual de la organizacion con
respecto a los requisitos de la norma ISO 9001:2015
3. Identificar las no conformidades encontradas en cada uno de los procesos

y proponer acciones correctivas viables para el mejoramiento continuo de la

organizacion.
Procesos a auditar:
1. Produccién Codigo PR 01,2019
Proceso de creacion de maquinas. (Separadora de hueso)
Alcance del Programa | 2. Gestion humana Codigo: GH 01,2019
Procesos de contratacion.
3. Mantenimiento MT 01,2019

Proceso de mantenimiento de maquinas.
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Procesos a auditar:
1. Produccion Cddigo PR 01,2019
Proceso de creacion de maquinas. (Separadora de hueso)
2. Gestion humana Codigo: GH 01,2019
Alcance del Programa ,
Procesos de contratacion.
3. Mantenimiento MT 01,2019

Proceso de mantenimiento de maquinas. El cual se va a realizar el y

realizandose en un 100% en idioma espaiiol.

Sabado, 26 de | Horario
Cronograma:
Octubre g 1:00 pm a 4:00 pm
Idioma Espaiiol
L. Procesos y procedimientos de la norma ISO 9001:2015 sumado a los
Criterios

documentos que corresponda.

Riesgos del programa de auditorias

1.Tiempo insuficiente para el analisis de los documentos, siendo asi subjetivo la apreciacion de los
documentos.

2.La implementacion del plan de auditorias con mira a una comunicacion ineficaz.
3. Equipo auditor sin las competencias necesarias para desarrollar la  auditoria

4. Incumplimiento en los criterios establecidos en el programa de auditoria

Oportunidades del programa de Auditoria

1.Determinar falencias dentro de los procesos con el fin de tomar acciones de mejora

RESPONSA
CRITERI METODO
, BLE: LIDER | AUDITO
(0} DE INFORMACION DE TIEMP
PROCESOS DE R
AUDITO DOCUMENTADA AUDITOR (O
PROCESO LIDER
RIA IA
AUDITADO
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PR-01-2019 Manual de
buenas practicas en
produccion avicola
PR-02-2019 Manuales
ISO de mantenimiento y
9001:2015 , | reparacion de 1:00 PM
PRODUCCIO o Daniel
, maquinaria pesada. EN SITIO |-2:40
N Rodriguez
Numerales PR-03-2019 P.M
del 4 al 10 Tratamiento para
compuestos metalicos
IMAC
PR-05-2019
Procediendo y manual
separador de hueso
GH-01-2019 Formato
ISO contrato individual
9001:2015 , trabajo 2:40 PM
GESTION Daniel
, GH-02-2019 Perfil EN SITIO |-3:20
HUMANA Rodriguez
Numerales cargo soldador P.M
del 4 al 10 GH-03-2019 Manual de
soldadura 2015v2
ISO
MT-01-2019 Plan de
9001:2015 3:20 PM
MANTENIM | Mantenimiento Jean Paul
, ) ] EN SITIO | -4:00
IENTO Preventivo y Correctivo | Echeverry
Numerales ) PM
de maquinas IMAC
del 4 al 10

Nota: Autoria propia
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13. Medicion y seguimiento de la calidad

Dentro de los elementos mas importantes para implementar la mejora continua dentro de las
empresas debemos tener en cuenta siempre la estructuracion de como llevar la medicion y el
seguimiento sobre la ejecucion de los procesos, de acuerdo con la norma ISO 9001 se definen por
separado los conceptos:

e Medicion: Es un proceso para determinar un valor.

e Seguimiento: Define el estado que presenta un determinado sistema, proceso o actividad.
13.1 La importancia sobre la ejecucion del seguimiento y la medicion para un sistema
de gestion de calidad

Para lograr que el Sistema de Gestion de Calidad sea eficaz, debemos llevar a cabo
un seguimiento y medicién del mismo, con el fin de recabar las oportunas evidencias para tomar
las correspondientes decisiones y emprender las mejoras necesarias.

Asi pues, se pone de relieve la importancia de ambos aspectos de seguimiento y medicion, ya
que la eficacia del propio SGC dependera en gran medida de la planificacion, revision y decisiones
que se tomen respecto a ambos procesos.

El Sistema de Gestion de la Calidad eficaz debe garantizar que se cumplan las expectativas del
cliente. Mediante el siguiente ejemplo, vamos a ver como los procesos de seguimiento y medicion
ayudan por separado a lograrlo.

Considerando para ello una organizacion que ha de fabricar un lote de equipos informaticos a
un cliente. Una vez fabricado el equipo seglin las indicaciones del cliente, se debe preguntar si la
organizacion cuenta con los recursos para organizar la medicion necesaria y garantizar que el
producto obtenido y el especificado sea el mismo. Tras ello, se debe llevar un seguimiento
para que nos aseguremos de que tenemos los recursos y procesos necesarios para que se produzca
la efectiva salida de los mismos y logrando con ello mantener nuestro rendimiento y la satisfaccion
del cliente.

Como podemos ver, la planificacion de recursos efectiva y la recopilacion de informacién en
los procesos de medicidn y seguimiento en la ISO
9001 son esenciales para la integridad del producto y satisfacer asi las

expectativas de los clientes.



70

Utilizar datos basados en la evidencia

Si pretendes reducir el numero de quejas de clientes o cualquier otro tema que afecte al
SGC, mientras mas precision y detalle tengamos en las evidencias, mas eficaz podremos hacer a
nuestro SGC. Es decir, gracias a la precision y eficiencia en la planificacion y dotacion de recursos,
en conjunto con la captura de las pruebas, lograremos la satisfaccion del cliente y la mejora
continua y poder asi estar orgullosos de contar con un eficaz SGC.
13.2 Tablero de indicadores IMAC

Teniendo en cuenta que posteriormente se habia realizado la construccion de los procesos mas
significativos de la organizacion, se proyectaron todas las posibilidades de ejecutar un control y
un seguimiento acorde al desarrollo de todas y cada una de las actividades dentro de cada proceso
planteando asi un indicador de gestion y la meta a la que se quiere llegar, para de esa manera
establecer acciones de mejora dentro de un plan y que la organizacion empiece a mostrar mejoras
dentro del desarrollo de todos los procesos.

A continuacion, se relaciona la tabla en donde se plantea lo anteriormente mencionado



Tabla 15.
Tabla de indicadores IMAC
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FUENTE
FRAGMENTO DE LA PREC |RESPO |DE LA
POLITICA DE INDICADO UENC |NSABL |INFORMA
PROCESO |CALIDAD OBJETIVO R INDICE META IA E CION
mejorar los disefios Obtener un
y  procesos de nivel de
desarrollo y satisfaccion Ingenier
produccion de las| Satisfaccion Numero de |igual 0 0 Encuesta de
maquinas, con el |del cliente | clientes superior  al Industria | satisfaccion
fin de satisfacer las | posterior a la|satisfechos/tot | 95% sobre la | a cargo |realizada en
Innovar en disefios de |necesidades de los |adquisicion de |al de | totalidad de| Mensua | del la  posventa
Magquinaria con el fin de |clientes. la maquina. clientes*100 |los clientes. |1 proyecto. | del producto.
mejorar los funcionamientos Cantidad de Ingenier
de los artefactos y los No Disminuir la 0
procesos desarrollados en el Numero de No | conformidade |cantidad de Industria
mismo. Disminuir la | conformidades |s/ Total de la|no 1 a Cargo
Producciéon pérdida de recursos | en la|produccion * | conformidad | Mensua | del Diagrama de
para la empresa produccion, 100 esa3% 1 proyecto. | Pareto




La organizacion IMAC, esta

Realizar
acciones de

mejora con el
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orientada hacia sus clientes y Radicacion de | fin de
sus grupos de interés PQRF y|generar en
realizando los procesos de| Determinar el| Nivel de |tiempos  de|los clientes
calidad con el fin de que|nivel de | conformidad | respuesta un alto nivel Coordina
Atencion  al | satisfacer y cumplir con sus | satisfaccion del | del cliente con | (Analisis de Semana [dor de
cliente necesidades cliente el producto. cualitativo) satisfaccion. |1 PQR’S PQR’S
Promedio de| Generar un
ventas crecimiento a
mensual VS |final del afio
Generar un mismo  mes|del 20% en
crecimiento en | Participacion | del afio | ventas  del Director |Historico de
ventas en ventas anterior afio anterior. | Mensual | de ventas | ventas.
realizar constantemente | medir el
. ) o obtener una
acciones de mejora en los|cumplimiento de o
o o medicion
servicios y procesos de la|requerimientos _
minima del
o compafiia con el fin de|sobre el numero  de formato  de
Mantenimiento o ) o . 95%  para ) L
optimizar los tiempos y|mantenimiento Yy solicitudes coordina |solicitud de
) ) N ) todos los o
recursos, asi como buscar | soporte de | satisfaccion al | atendidas/total | dor requerimiento
_ o . o indicadores _ )
erradicar las no | maquinaria cliente pos | solicitudes comercia |s oficios y
] . o del proceso.
conformidades en los | atendido venta recibidas*100 mensual |1 acuerdos




productos y servicios

namero de
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relacion  de

ofertados por IMAC. requerimiento solicitudes
medir el s atendidos/ entregadas
cumplimiento  de | requerimiento | total de por el
requerimientos de | de requerimiento operario a
mantenimiento de | mantenimiento | s recibidos Quincen cargo de cada
equipos de equipos *100 al operario | maquina
Contratar el
personal mas Generar
idoneo  para el Cantidad  de | estabilidad
desarrollo de las personal dentro de la
diferentes contratado en | organizacion
actividades que se el afio/|, y evitar
llevan a  cabo| Indicé de | personas que | reprocesos Area de| Histérico de

Cumplir con todos los |dentro de la|rotacion  del | han rotado en|en gestion | Contratacione

requisitos legales, los | compaifiia IMAC | personal el afio*100 capacitacion. | Anual |Humana |s.

compromisos con los clientes, Cantidad de Inmedi

y las rigurosas normas de accidentes ato

Gestion calidad establecidas por la Cantidad  de | ocurridos Mitigar los|cuando | Analista
Humana empresa. Generar un | accidentes dentro de la|accidentes se de Historico de

ambiente seguro laborales empresa. laborales a 0 |requiera |riesgos |incapacidades




Almacén

entrega

y

Realizar constantemente

acciones de mejora en los

servicios y procesos de la

compaiiia con el fin de

optimizar los tiempos y

recursos, asi como buscar

erradicar las no

conformidades en los

productos y servicios

ofertados por IMAC.
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Cumplir Ia
meta de
Disponibilida | ventas Encarga
d de materia | mensual do de | Histérico de
prima en | establecida, Almacen | ventas
Optimizar los bodega/Cantid | mas un plus amiento
procesos de | Disponibilidad |ad de pedidos |de articulos | mensua Kardex
almacenamiento de stock del mes*100 | del 20% 1
Tiempo
promedio de
entrega
realizando Mejorar los Tabla de
Optimizar los plan de [ tiempos en tiempos y
procesos de | Tiempo de | tiempos y | un 10% Mensua | Area de | movimientos.
entrega entrega movimientos. 1 logistica

Nota: Autoria propia
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14. Mejora continua

La mejora continua es un proceso que pretende mejorar los productos, servicios y procesos de

una organizacion mediante una actitud general, la cual configura la base para asegurar la

estabilizacion de los circuitos y una continuada deteccion de errores o areas de mejora.

(ISOTools, s.t.)

La mejora continua constituye un método eficaz para lograr la calidad total, también
denominada excelencia, que es la evolucion que ha ido experimentando el concepto de calidad. La
calidad es, por lo tanto, el estadio mas evolucionado dentro de las sucesivas transformaciones que
ha sufrido el término de calidad a lo largo del tiempo.

14. 1 Implementacion diagndstico LEAN

El término “Lean” fue acufiado en occidente en los afios 80, pero para describir el Sistema de
Produccion de Toyota establecido mucho tiempo atrés, en los 50.

El concepto de LEAN (esbelto), y todas sus variantes: Lean Thinking, Lean manufacturing,
Lean Management, ErgoLean, etc, va mas alld de una metodologia o de un conjunto de
herramientas que se apliquen de forma aislada. Se trata mas bien de una filosofia o forma de pensar
para la mejora continua.

LEAN se trata de aprender a reconfigurar a estos activos y las relaciones con los participantes

de la cadena de suministro para dar un paso adelante en la creacion de valor adicional para los

clientes. Siendo capaz de organizar, por ejemplo, el diagndstico y el tratamiento médico no
urgente en cuestion de horas cuando al resto del mundo lleva varios meses. O ser capaz de
comprimir la tipica cadena de suministro desde las materias primas a los consumidores finales

de 11 meses a 30 dias, mientras se realiza cada entrega a tiempo y completa. (Jones, 2007).

La idea fundamental detras del lean es ver que el valor del cliente es creado por las acciones de
diferentes personas a través de muchos departamentos y organizaciones. La conexion de estos
sin fisuras de extremo a extremo, o valor de flujo de proceso, para cada familia de productos,
revela literalmente, cientos de oportunidades para acelerar el flujo, eliminando los pasos que no
afiaden valor y alineando la creacion de flujo de valor con la demanda de los clientes. Esto es
lean en las operaciones, a las que la mayoria de las personas ya estan familiarizadas”. (espafiola,

2012)


https://www.isotools.org/soluciones/procesos/mejora-continua/
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_producci%C3%B3n_Toyota
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_producci%C3%B3n_Toyota
http://es.wikipedia.org/wiki/Lean_manufacturing
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14.2 Herramientas del sistema LEAN

Como lo relacionado (Lazala, 2011) Lean se enfoca en reduccion de los ocho tipos de
“desperdicios” (sobreproduccion, tiempo de espera, transporte, exceso de procesado, inventario,
movimiento y defectos, Potencial humano sub-utilizado) en productos manufacturados.
Eliminando el despilfarro, la calidad mejora y el tiempo de produccion y el costo, se reducen. Las
herramientas “lean” (en inglés, “sin grasa” o “4gil”) incluyen procesos continuos de analisis
(Kaizen), produccion “pull” (en el sentido de Kanban), y elementos y procesos “a prueba de fallos”
(poka yoke).

Teniendo en cuenta se aplico dicho instrumento sobre la empresa IMAC la cual suministra
asistencia técnica, creacion de maquinas y servicio de acompafiamiento permanente, agil y
oportuno a los requerimientos de las companias avicolas, asesoramiento continuo en el tema de
galpones y todo lo que tiene que ver con el sector, mantenimiento y adecuacion de maquinaria,
venta de insumos y consultoria en general sobre el tema avicola prevaleciendo en la region
dedicada a esta actividad en Colombia.

a. Comunicacion y cultura: La mejora continua debe ser el motor de una organizacion Lean en la
que todos sus componentes aportan ideas para mejorar el estdndar. Para conseguir este cambio
en la cultura de la organizacion, es fundamental que todos estemos alineadosy eso lo
conseguimos con las reuniones periddicas. De esta forma podremos comunicar y alinear toda
la organizacion de una forma eficiente, pero a la vez eficaz.

b. CRM: Gestion de Relaciones con Clientes. La definicion de CRM es el proceso al que la
empresa que sirve para tener todas las comunicaciones con clientes de manera efectiva y
accesible por todo el mundo en la empresa.

c. STD: M¢étodo, norma o rutina de trabajo que hace que podamos ejecutar el mismo de manera
mas productiva y eficiente, en funcion del disefio de la tarea que se haya llevado a cabo, donde
el factor tiempo, 0 no se considera, o bien se tiene en cuenta de manera muy estética y enfocada
en la pura operacion a realizar, sin el concepto de flujo asociado. Lo que en el argot industrial
se ha denominado histéricamente “método de trabajo”.

d. Mejora continua: Enfoque para la mejora de procesos operativos que se basa en la necesidad
de revisar continuamente las operaciones de los problemas, la reduccion de costos oportunidad,

la racionalizacion, y otros factores que en conjunto permiten la optimizacion.
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Las 5S: Técnica utilizada para la mejora de las condiciones del trabajo de la empresa a través
de una excelente organizacion, orden y limpieza en el puesto de trabajo.

SMED: Sistemas empleados para la disminucion de los tiempos de preparacion.

Balanceado o Estandarizacion: Técnica que persigue la elaboracion de instrucciones escritas o
graficas que muestren el mejor método para hacer las cosas.

TPM: Conjunto de multiples acciones de mantenimiento productivo total que persigue eliminar
las pérdidas por tiempo de parada de las méaquinas.

Flexibilidad: Producir rapidamente diferentes mezclas de gran variedad de productos, sin
sacrificar la eficiencia debido a volumenes menores de produccion.

Poka-Joke: (a prueba de errores) es un sistema parametrizado para evitar errores; el cual
garantiza la seguridad de la maquinaria ante los usuarios, proceso o procedimiento, en el cual

se encuentren relacionados.

Aquellas herramientas que exigen un mayor compromiso y cambio de todas las personas

(directivos, mandos intermedios y operarios) constituyen el segundo grupo.

Jidoka: Técnica basada en la incorporacion de sistemas y dispositivos que otorgan a las
maquinas la capacidad de detectar el fallo en la produccion.

Técnicas de calidad: Conjunto de técnicas proporcionadas por los sistemas de garantia de
calidad que persiguen la disminucion y eliminacion de defectos.

Sistema de participacion del personal (SPP): Sistemas organizados de grupos de trabajo de

personal que canalizan eficientemente la supervision y mejora del sistema Lean.

14.3 Diagnostico LEAN

CRITERIOS GENERALES DE PUNTUACION

0- No es una practica de la empresa

1- Es una préctica, inicamente, arraigada en algunas areas + -

25%

2- Es una practica habitual en la mayoria de los casos + -50%



3- Es una practica, casi generalizada + -75%

4- Es una préactica habitual, sin excepciones

a. Comunicacion y cultura
Tabla 16.

Puntuacion comunicacion y cultura

Comunicacion y cultura

Item Puntos

1 1

R | N N A W
N O

Nota: Autoria propia



Comunicacién y cultura

==@==Puntos

1
3

Figura 20. Comunicacion y cultura. Autoria propia.
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Generalmente para lo relacionado para los procesos de comunicacién dentro y fuera de la
empresa se muestran de manera muy débil, lo cual no supera el 25% del 100% proyectado dentro
del diagnostico, uno de los factores mas débiles para esta herramienta es el hecho de que las
directivas desconocen el concepto de VSM con lo cual los procesos no han sido mapeados
enmarcados en una cadena de valor y el hecho de que no se comunican los objetivos de la empresa
con los empleados, un punto positivo dentro de la empresa es que los operarios comparten y
comprenden los medibles con la intencién de mejorar los procesos que se desarrollan.

b. CRM

Tabla 17.
Puntuacion CRM
CRM
tem Puntos
1 2
2 2
3 1
4 3
5 0
6 0
7 4
Nota: Autoria propia
CRM
Puntos
, 1
7 3 2
?
1
0
6 3
5 4

Figura 21. CRM. Autoria propia.
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En este criterio una de las caracteristicas mas débiles que se presenta es el hecho de que atn
no se ha realizado el proceso de segmentacion de clientes en los aspectos solicitados (facturacion,
geografia, tamafo, ubicacion), también se desconoce por parte de la direccion que porcentaje de
presupuesto rechazados por propuestas no ajustadas o inconformes por parte del cliente con
respecto a sus necesidades. Sin embargo, la empresa se concentra en observar a los clientes
realizando un seguimiento sobre el como utilizan los productos y de esta forma poder generar
procesos de mejora tanto de funcionamiento de la maquina como de manteamiento de la misma,
adicionalmente se realizan encuentros periddicos con aquellos clientes clave para que nos

expliquen sus necesidades.

c. STD
Tabla 18.
Puntuacion STD
ESTANDARIZACION DEL TRABAJO
item Puntos
1 1
2 2
3 0
4 1
5 1
6 0
7 1

Nota: Autoria propia
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ESTANDARIZACION DEL TRABAJO

Puntos

1

Figura 22.STD. Autoria propia.

El ritmo de produccion con el que se desarrolla la maquinaria en la empresa no es tenido en
cuenta, el tiempo del proceso de cada maquina en cada una de las operaciones no se mide, con lo
cual se estd generando un gran desperdicio de dinero y tiempo para la empresa, adicionalmente no
se comprueban periddicamente, mediante auditorias u otras herramientas, las hojas de operacion
estandar no estan construidas por completo, sin embargo existen las hojas de operaciones estandar
las cuales estan a disposicion del operario.

d. 55 & ORG PTO
Tabla 19.
Puntuacion 5§ & RG PTO

SISTEMAS VISUALES 5S's &
ORGANIZACION PUESTO DE TRABAJO

item Puntos

1 3

2 0

3 2

4 1

5 0

6 0

7 2

Nota: Autoria propia



83

SISTEMAS VISUALES 5S's &
ORGANIZACION PUESTO DE TRABAJO

Puntos

1

oM~ N W b

Figura 23. 5S & ORG PTO. Autoria propia.

La empresa mantiene generalmente bien mantenida las estaciones de materiales necesarios, con
los componentes correctos. Junto con las instrucciones para el uso de cada una de las maquinas,
los operarios son conscientes de la implementacion de las buenas practicas para asi asegurar la
reduccion de costos, asegurando estaciones de trabajo limpias para el desarrollo adecuado de su
trabajo, pero en la empresa no hay lineas en el suelo para distinguir las diferentes areas de trabajo
y las areas de paso, también no se evidencian sefales para distinguir las areas de fabricacion, de
inventario y de material sobrante.

e. Mejora continua
Tabla 20.

Puntuacion Mejora continua

MEJORA CONTINUA

Item Puntos

N NN AW N -
Ol | o=

Nota: Autoria propia
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MEJORA CONTINUA

Puhtos
3

Figura 29. Mejora continua. Autoria propia.

La mejora continua es uno de los factores mas bajos evaluados en la empresa corresponde al
10% de del 100% a alcanzar dentro de esta condicion. Las debilidades que muestra la empresa son
las siguientes: No se han establecido procesos formales para la capacitacion con relacion a las
sugerencias y todas las oportunidades de mejora escalado en todos los niveles de la organizacion,
por lo cual no se tiene un sistema normalizado de reconocimientos. Los analisis de valor de
procesos no son tenidos en cuenta y se estd desaprovechando la identificacion de todo aquello que
no da valor al producto final, con lo cual no se puede establecer una base de  referencia  para

comprobar y evaluar los progresos obtenidos en la produccion.

f. SMED

Tabla 21.

Puntuacion SMED
SMED
Item Puntos
1 1
2 2
3 1
4 1
5 2
6 1
7 0
8 2

Nota: Autoria propia
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SMED
Puntos
1
3
8 2 2
1
7 0 3
6 4

Figura 30. SMED. Autoria propia.

En este caso se evidencia que los tiempos de preparacion en la empresa seglin el diagndstico
responden al 31% de los puntos dentro del 100% esperado, teniendo en cuenta que se llevan
procesos de remplazo de los equipos de cambio y los operarios presentan una preparacion y/o
capacitacion sobre los métodos de cambio, incentivando al operario a velar por la mejora continua,
de alguna forma se desarrollan métodos para reducir los tiempos en aquellos cambios y la
reduccion también de los trabajos innecesarios. Sin embargo, no se tienen construidas listas de
comprobacion en el que se enlisten materiales, medios de control, componentes, etc....necesarios
para la siguiente produccion, como soporte para la reduccion de los tiempos de cambio.

g. Balanceo y/o estandarizacion
Tabla 22.

Puntuacion Balance y/o estandarizacion

BALANCEADO DE LA
PRODUCCION
Item Puntos
1 4
2 2
3 1
4 1
5 1

Nota: Autoria propia
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BALANCEADO DE LA
PRODUCCION

Puntos

1

= N WD

Figura 31. Balance y/o estandarizacion. Autoria propia.

Para este proceso IMAC concentra sus esfuerzos por nivelar los horarios del proceso de
produccion requiriendo, identificando cuales son los suministros Optimos tanto internos como
externos para garantizar produccion eficaz y ajustado al presupuesto. Responde al 40% del 100%
dentro de la gréafica uno de los factores por los que més se enfoca la empresa en optimizar la
produccion y en caso de asegurar calidad en los materiales, enfocado en estandarizar los procesos
y los equipos para garantizar un flujo de trabajo sin interrupciones no deseadas. Sin embargo, la
manera en cOmo se realizan estos procesos de identificacion se tardan y muchas veces los defectos
no son detectados sino hasta cuando se generan interrupciones en los procesos de la empresa.

h. TPM (Mantenimiento preventivo total)
Tabla 23.

TPM (Mantenimiento preventivo total)

TPM

Item Puntos

N QNN AW -
—_— N = = D = =

Nota: Autoria propia
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Mantenimiento preventivo
TOTAL

Puntos

1

oYW N W

Figura 32. TPM (Mantenimiento preventivo total). Autoria propia.

Las responsabilidades con relacion al mantenimiento se establecen de manera adecuada con un
personal realmente competente y capaz de responder a las necesidades con relacion al
mantenimiento, se concentran esfuerzos para que toda la maquinaria dentro de la empresa funcione
con todos los elementos de seguridad, pero la produccién no se detiene en caso de que falten dichos
elementos de seguridad lo cual representa un cierto grado de riesgo para el personal.

i. Poka-joke
Tabla 24.

Puntuacion Poka Joke

POKA JOKE

Item Puntos
1 2

2 2

3 1

4 1

5 2

6 3

7 2

Nota: Autoria propia
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Poka Yoke
Puntos
1
4
7 3 2
2
1
0
6 3
5 4

Figura 33. Poka Joke. Autoria propia.

En el proceso de identificacion de errores la empresa permite a los operarios a detener la linea
cuando encuentran errores durante la produccion de la maquinaria o no pueden completar el
proceso en las condiciones definidas bajo el procedimiento, teniendo en cuenta las observaciones
por parte de los operarios se realiza un analisis de rendimiento sobre todos los componentes de la
maquina ya terminada para identificar posibles mejoras sobre el disefio y asegurar la eliminacion
de los errores presentados asegurando una productividad més efectiva y eficaz.

14.4 Conclusiones

Puntuacion final y ratio de madurez de acuerdo con los parametros siguientes:

Lean a nivel basico =1 a 33

El estado en el que se encuentra actualmente IMAC es un nivel basico en el que la
implementacion de las mejoras es urgente teniendo en cuenta que se perfila a la integracion de un
sistema de gestion de calidad se debe enfocar en subir de nivel la ejecucion de sus procesos
asegurando calidad en el desarrollo de los mismos.
Tabla 25.

Puntuaciones por categoria LEAN

Puntuaciones por Puntuacion Target
# Categoria Abv. Puntuacion| X10|corregida Score
1 COMUN & CULT C&C 0,21875 10 2,1875 10
2 CRM CRM 0,42857143 10 4,28571429 10
3 5S & ORG PTO 5S's 0,28571429 10 2,85714286 10
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STD TRABAJO STD 0,21428571 10 2,14285714 10
MEJORA CONTINUA | MC 0,10714286 10 1,07142857 10
FLEXIBILIDAD FLEX| 0,39285714 10 3,92857143 10
POKA YOKE PY 0,46875 10 4,6875 10
SMED SM 0,3125 10 3,125 10
TPM TPM 0,25 10 2,5 10
PULL SYSTEM PS 0,20833333 10 2,08333333 10
BALANCEADO BAL 0,45 10 4,5 10
Puntuacion total 33,3690476 110

Nota: Autoria propia

Puntuacion

Estadio de Madurez Lean: Sumario

O Puntuacion Actual
OPuntuacion objetivo
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Figura 34. Estado de Madurez Lean: Sumario. Autoria propia.
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Los factores en los que se debe enfocar la empresa estan centrados sobre la implementacion
obre la mejora continua (18 puntos de 100) y la estandarizacion del trabajo (21 puntos de 100) ya
que son condiciones vitales para el desarrollo adecuado de los procesos asegurando calidad y
compromiso por parte de toda la empresa, garantizando la opcion de implementar un sistema de
gestion de calidad para IMAC.

14. 5 Plan de mejora

Se va a desarrollar un plan de mejora con base en el modelo LEAN con el fin de generar mayor

eficiencia en los procesos de la empresa IMAC

Comunicacion y cultura

Se ha evidenciado que dentro de la organizacién la comunicacién y cultura tiene un gran
potencial de mejora y esto se puede lograr a través de una mejor interaccion entre las partes
interesadas, mediante distintas herramientas como una cartelera regulatoria donde se informen las
distintas eventualidades y resultados que surgen a lo largo de los procesos, asi como reuniones
periodicas que permitan conocer los diferentes puntos de vista de todos los integrantes

CRM

En el CRM de la organizacion IMAC se encontré que no se cuenta con una adecuada
segmentacion, para contrarrestar los resultados obtenidos se va a proceder a un andlisis mas
efectivo sobre el mercado al que se dirigen teniendo en cuenta los datos demograficos, geograficos,
psicograficos y comportamentales

Las 5S v organizacion de puesto de trabajo

En la organizacion IMAC se va a delimitar las zonas de ensamble, soldadura, disefio, corte,
almacenamiento, entre las mas relevantes. Para una organizacion 6ptima, asegurar el bienestar del
personal y que se lleven a cabo los procesos en tiempos mas cortos de mejor calidad, asi como
desarrollar un plan de emergencia y tener los recursos necesarios en una ubicacion estratégica.

Mejora Continua

Se va a establecer un plan de capacitacion constante buscando la mejora continua de todas las
partes interesadas internas de la organizacion, y adicionalmente se aplicaran diferentes
herramientas de medicion estadistica basadas en la calidad para tomar decisiones que permitan
mejorar cada uno de los procesos de la organizacion IMAC, también se organizara periddicamente

una revision de los disefios de las maquinas de la organizacion IMAC.
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SMED

Para garantizar una efectividad en los tiempos en los que se realizan los procesos se
implementard un control de los tiempos que toma realizar cada uno de los procesos para
posteriormente brindarle al personal un ambiente de trabajo agradable y adicionalmente descartar
todas las acciones que no le generan valor util al producto y/o servicio

Balanceado

En cuanto a la produccion los procesos se han visto afectados, se implementara un sistema que
garanticé una mejor efectividad tanto del producto como en la producciéon del mismo, para ello se
buscara reducir el takt Time y se tendrd en cuenta la demanda del cliente para replantear los
procesos, y asi mismo hacer mas eficiente las entregas del producto

TPM

Dentro de la organizacion ya se viene desarrollando un plan de mantenimiento y control que se
va a empezar a implementar desde el segundo semestre de 2020, para evitar precisamente fallas
en las diferentes herramientas de la organizacion y asi optimizando los tiempos y el porcentaje de
falla en las maquinas.

Poka-Yoke

En los procesos inherentes la produccion se va a establecer un manual de procedimientos con
el cual se va a mitigar el porcentaje de error, asi como un control exhaustivo de la materia prima

utilizada para el desarrollo de los productos.
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Tabla 26.
Los 5 Porque IMAC
Qué? .Como? .Cuando? Donde? .Quién?
Realizando actualizaciones Permanentemente Tablero ubicado al
Implementacion constantes lado derecho donde va
de cartelera a estar la cartelera Gerente de la
regulatoria regulatoria organizacion
Organizando eventos en el cual Bimestral Salones de eventos o
Reunion periddica | todas las partes puedan presentar salones comunales Recursos
de partes interesadas | sus puntos de vista Humanos
Segmentacion del Se hara un analisis del perfil del Primer Bimestre Oficinas de IMAC
mercado y definicion | cliente del Afio Coordinador de
del target group Marketing
Delimitacion  de A través de lineas de Primer Bimestre Planta de IMAC Supervisor de
zonas de trabajo demarcacion en el piso del Afio logistica
Se contratara un especialista que Primer Bimestre Planta de IMAC Especialista  en
Desarrollo de plan | evalué todos los riesgos del Afio planes de
de emergencia emergencia
Ubicacion Se ubicaran los recursos de una Primer Bimestre Planta de IMAC
estratégica de | forma 6ptima del Afio Supervisor de
recursos logistica
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Aplicar Implementando analisis Constante Oficinas de IMAC
herramientas de | estadisticos a los diferentes de Analista de
medicion estadistica | IMAC Medicion

Revision de los Se evaluard con herramientas Constante Oficinas de IMAC
disefios de las | estadisticas Ingeniero
maquinas Industrial

Se analizaran las actividades que Bimestral Cadena de valor del

Reducir tiempos | mads beneficio aporten a la producto Supervisor de
de cambio organizacion logistica

Certificar al Se daran capacitaciones en Constante Salén de reuniones
personal en multi | diferentes ambitos Recursos
actividades Humanos

Andlisis de las A través del andlisis de Bimestral Oficinas de IMAC
actividades que no | diferentes herramientas de calidad
generan  valor  al Coordinador  de
producto Marketing

Control de  tiempos y Constante Oficinas de IMAC

Reduccion del takt | movimientos dentro de la cadena de Gerente de la
Time valor organizacion

Implementacion Elaboracién y ejecucion de plan Semestral Planta de IMAC Ingeniero
de plan de | de mantenimiento Industrial
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mantenimiento y
control de maquinas
Establecer un Desarrollo e implementacion del Trimestral Oficinas de IMAC
manual de | manual de procedimiento Ingeniero
procedimientos Industrial
Control de materia Se realizaran diferentes tipos de Bimestral Planta de IMAC Gerente de
Prima pruebas operaciones
Realizar auditorias Se haran auditorias a toda la Mensual Planta de IMAC
de seguimiento cadena de valor Auditor
Desarrollo de Se analizara el ambiente fisico, Semestral Planta de IMAC
diagnostico de clima | estructural y personal Gerente de la
organizacional organizacion

Nota: Autoria propia



95

41142143 44145 4647 48149 50151

Actividades Responsable  Avance 14 15 161 139 40
Gerente de la
Implementacion de cartelera regulatoria organizacion 20,0%
Reunion periddica de partes interesadas Recursos Humanos| 5,0% ‘
Coordinador de
Segmentacion del mercado y definicion del target group Marketing 10,0%
Supervisor de
Delimitacion de zonas de trabajo logistica 450%
Supervisor de
Desarrollo de plan de emergencia logistica 0,0%
Supervisor de
Ubicacion estrategica de recursos logistica 35,0%
Aplicar herramientas de medicion estadistica Analista de Mediciof 20,0%
Revision de los disefios de las maquinas Ingeniero Industrial | 50,0% ‘
Supervisor de
Reducir tiempos de cambio logistica 20,0%
Certificar al personal en multiactividades Recursos Humanos| 0,0% n
Coordinador de
Anélisis de las actividades que no generan valor al producto Marketing 30,0%
Gerente de la
Reduccion del takt Time organizacion 20,0%
Implementacion de plan de mantenimiento y control de maquinas  [Ingeniero Industrial | 70,0%
Establecer un manual de procedimientos Ingeniero Industrial | 40,0%
Gerente de
Control de materia Prima operaciones 30,0% -
Realizar auditorias de seguimiento Auditor 10,0%
Gerente de la
Desarrollo de diagndstico de clima organizacional organizacion 60,0%

Figura 24. Modelo Gantt para implementacion de Lean. Autoria propia.
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15. Integracion de la calidad

15.1 Integracion de sistemas de gestion

El desafio de las compaiiias dentro del ambito mundial para cumplir con la normatividad legal
requerida por cada uno de los gobiernos para poder operar y desarrollar su razén social dentro de
los mercados que cada vez son mas exigentes, controlados y competitivos, ha requerido que las
compaiias adopten modelos certificables de sistemas de gestion como lo son sistema de gestion
de la calidad ISO 9001:2015, sistema de gestion ambiental ISO 14001:2015 y sistema de gestion
de seguridad y salud en el trabajo en el trabajo ISO 45001:2018 de acuerdo a lo que busque cada
compaiia, entre otras normas existentes, ayudan a las compafiias a desempenar su objetivo
reduciendo riesgos y mitigdndolos, aprovechando las oportunidades que en su planificacion
estrategia pudieron evidenciar, encaminando sus esfuerzos y acciones para lograrlo, a través de
estas normas internacionales las empresas tienen una guia que permiten ser mas eficaces y
eficientes con los recursos econdmicos, humanos, tecnologicos entre otros.

Estas normas internacionales tienen un enfoque especifico y particular que estdn compuestas
por una estructura conformada por items principales que son auditables, dentro de estos items hay
unos que son comunes dentro de las normas lo que permite que las normas internacionales se
puedan integrar de esta manera se pueden aplicar a todos los tamafios y tipos de organizacion.

Sus beneficios son control sobre la informacion de la organizacion, reduccion de actividades en
simultaneo para cumplir con los requisitos de las normas, optimizar los recursos y ahorro de
insumos, aumento de la calidad de los productos y servicios, reduccion de los impactos
ambientales, reduccion de fallas en los procesos productivos y administrativos, optimizacion de la
planificacion y el buen funcionamiento de los sistemas de gestion entre otros.

15.2 Planeacion estratégica

La planeacion estratégica de la distribuidora IMAC tomo como herramienta de evaluacion el
analisis DOFA (Debilidades, oportunidades, Fortalezas y Amenazas), la cual fue propuesta
originalmente en los afos sesentas por Albert S. Humprey el cual fue un especialista en gestion
empresarial y en la transformacion en las organizaciones. El objetivo de esta herramienta es
determinar las ventajas competitivas, los puntos débiles que tiene la organizaciéon y todo lo que
comprende de forma negativa o positiva en el exterior de la misma. A continuacion, esta el anélisis
DOFA realizado y su resultado lo que le permite IMAC aprovechar sus fortalezas para el negocio,

las amenazas estudiarlas detalladamente para mitigar los riegos y poderlas reducir o controlar, las
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debilidades conocerlas para volverlas en fortalezas y las oportunidades analizarlas para poder

ejecutarlas de la mejor manera.
Analisis DOFA

Tabla 27.

Andlisis DOFA

Fortalezas -F
1. - Amplio conocimiento sobre
la avicultura y experiencia en la
industria.
2.- Infraestructura adecuada
para los procesos de produccion
y distribucion.
3.- Estandares de calidad
adecuados en todos los procesos
que dan cierto criterio de
satisfaccion en los clientes a la
hora de entregar el producto.
4. Diversificacion de las lineas
de productos dentro del
portafolio con el que se cuenta.

5. Existe una comunicacion
asertiva en el personal que
asegura un control riguroso

6. Capacitacion a empleados
en prevencion de accidentes con

la ARL.

Debilidades -D
1.- No existe una sistematizacion
de los procesos de produccion, es
decir no estan estandarizados
acordes a requisitos de normas
Nacionales o internacionales.

2.- Bajo compromiso 'y
motivacion por parte de los
colaboradores a nivel operativo.
3.- Los canales de distribucion del
producto no son Optimos lo cual
retrasa los tiempos de llegada,
generando descontento por parte
del cliente.

4. Falta de planificacion del
sistema de evaluacion de riesgos.

5. Mal manejo de manual de
residuos solidos (M.R.S)

6. El mayor porcentaje de
desechos es inorgénico.

7. Falta adecuacion de los

puestos de trabajo para un mejor

desempeno.




Oportunidades
l.- Apoyos
gubernamentales para el
desarrollo de proyectos de
inversion, sobre todo en el

sector de tecnificacién de

sectores avicolas y
agricolas.
2.- Crecimiento de la
industria avicola a nivel
nacional.
3. Existencia de

certificaciones de calidad

en la estandarizacion de

proceso para la empresa.
4. Crecimiento de la

abarcar

de

industria  para

nuevos nichos
mercados.

5. Existen iniciativas
ecologicas que
contribuyen con el medio

ambiente.

FO
de

Estrategias

F1FO.- Desarrollo

productos: Debido al amplio

conocimiento sobre los

procesos de avicultura, junto

con el de entes

apoyo
gubernamentales a la industria,

de la posibilidad de expandir la

linea de productos.
F2FO.- Penetracion de
mercados : En un creciente
mercado, mejorando

procesos de calidad para

llevarlos a la excelencia, se

buscaria identificar nuevos

nichos de mercado para ampliar
el espectro de mercado y
ampliar el nimero de clientes de
la empresa.
F3FO.- Innovacion : Con la

infraestructura, se  podrian

poner cn marcha nucvos

procesos de produccion
innovando en procesos, a fin de
abaratar costos y aumentar la
productividad dentro de la

empresa

los|:
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Estrategias DO
F1DO.- Reestructuracion: Con el
apoyo gubernamental
reestructurar los procesos

administrativos y de produccion,
conforme a estandares
internacionales. De esta manera
obtener certificaciones de calidad
como por ejemplo la ISO.
F2DO.- Reingenieria de procesos
Es probable que el bajo
compromiso se deba a las pocas
herramientas y la gran cantidad de
procesos ortodoxos, reestructurar
los procesos, realizar jornadas de
capacitacion al personal genera un
mayor la

compromiso  por

empresa de parte de ellos.




Amenazas

1.- Entrada de
competidores
internacionales ofertando

los productos con una
menor calidad a precios
mucho mas bajos.
2.- La inestabilidad de los
precios en el mercado es
creciente y muy variable.
3.- La variacién de precios
de la materia prima con
politicas que estan
cambiando.

4. No existe un control
sobre la

del

perioddico
actualizacion

de

plan
nacional salud vy
seguridad en el trabajo.

5. Alto consumo de
productos inorganicos.

6. El cambio climatico.

7. El aumento de gases
en el medio ambiente que
descomponen la capa de
0Z0no.

8. La falta de personal

capacitado en el mercado.

Estrategias FA

F1FA.- Diversificacion
concéntrica: Sacar al mercado
las lineas de materias prima y
balanceados, cuando se
encuentren en alza este rubro,
para asi tener margenes de
ganancia superiores.
F2FA. - Integracion horizontal:
Llegar a acuerdos y convenios
con los competidores, para
mantener margenes de precios
estandar, a fin de que no exista
mucha inestabilidad en los
precios.

F3FA. - crear un documento
para la actualizacion anual de
los requerimientos del plan
nacional de salud y seguridad en
el trabajo y su control para
cumplirlo.

F4FA.- Para contribuir con el
aporte al medio ambiente se
deben evaluar todos los
procesos que la empresa ejecuta
y en caminar estos procesos a sr
el medio

amigable con

ambiente.
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Estrategias DA
EIDA.- Liquidacion: vender los
activos de la empresa para
minimizar las pérdidas y poder
responder a los inversionistas.

E2D2.- Crear un sistema
estandarizado de los procesos de
produccion para que todos los
trabajadores lo conozcan y sepan
cual es su funcion especifica y
hasta donde puede Illegar su
responsabilidad dentro de la
compaiiia.

E3D3.- Crear y evaluar la
matriz de riesgos para reducir y
mitigar el riesgo en todos los
procesos de la compaiiia.

E4D4.- Evaluar que materiales
se  pueden emplear que
contribuyan la no contaminacion
del medio ambiente y generen un
buen desempefio.

E5DS5.- Con talento humano
crear comités para escuchar los
trabajadores y motivarlos para que
hagan de una mejor manera su

trabajo.

Nota: Autoria propia
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15.3 Politica integral

IMAC Es una empresa colombiana especializada en proveer soluciones a la industria avicola
colombiana en tecnologia, equipos, insumos y servicio de consultoria junto con asistencia técnica,
basados en procesos de investigacion y desarrollo, comprometida firmemente con los principios
de calidad, cuidado del medio ambiente, y comprometido con la seguridad y la salud en el trabajo,
velando por el cumplimiento de los requisitos legales, asegurando la satisfaccion y el
cumplimiento de los deseos y necesidades del cliente, y asi mismo contribuyendo a un crecimiento
eficiente, sostenible y rentable.

IMAC esta comprometida con el mejoramiento continuo en todos sus procesos, identificando y
corrigiendo los riesgos para garantizar a todas las partes interesas el buen funcionamiento del SIG
y beneficiar a todas las partes.

15.4 Requisitos comunes y homologos

Dentro de los sistemas de gestion para la propuesta de integracion, en los contenidos de las
normas a integrar se encuentran requisitos comunes que son necesarios para el cumplimiento de la
norma referente a la informacién documentada, es un requisito comun que hace referencia a los
documentos que las normas exigen y la informacidon que la empresa determina como necesaria
para obtener la eficiencia de los sistemas de gestion a integrar.

Esta informacion documentada también incluye la documentacion externa, que la empresa
determine como necesaria para realizar la planificacion (nueva-iso-9001-2015) y operacion de los
sistemas de gestion para integrar.

También encontramos los requisitos homoélogos que son los este caso todos los requisitos
legales y otros requisitos que la organizacion considere necesaria.

Los requisitos comunes los encontramos en la tabla Requisitos comunes los sistemas de gestion

en informacidén documentada:
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NUMERAL CONCEPTO NUMERAL CONCEPTO NUMERAL CONCEPTO
4.3 Determinacion del alcance del SGC 43 Determinacion del alcance del SGA 4.3 Determinacion del alcance SST
5.2.2 Comunicacion politica de calidad 5.2 Politicaambiental 5.2 Politica del SST
Objetivos de la calidad y planificacion Objetivos ambientales planificacion para
6.2 para lograrlos 6.2.1 lograrlos 6.2.2 Objetivos de la SSTy planes para lograrlos
7.2 Competencia 7.2 Competencia 7.2 Evidencia de la competencia
7.5.1 Informcion documentada 7.5.1 Informacion documentada 7.5.1 Informacion documentada
Seguimiento medicion analisis y Seguimiento evaluacion analisis y Seguimiento medicion analisis y evaluacion del
9.1.1 evaluacion 9.1.1 evaluacion 9.1.1 desempefio
9.2.1 Auditoria interna 9.2.2 Programada de auditoria interna 9.2.2 Programa de auditoria interna
933 Salidas de la revision por la direccion 9.3 Revision por la direccion 9.3 Revision por la direccion

Figura 36. Requisitos comunes los sistemas de gestion en informacién documentada. Autoria

propia.

15.5 Gestion de las comunicaciones

Dentro de los requisitos que son exigidos por la norma encontramos la comunicacién aplica

para la integracion de los sistemas de gestion integral, la comunicacioén es un requisito que se

encuentra en las tres normas de integracion que comunicar, cuando comunicar, a quien comunicar,

como comunicar y quien lo comunica, a continuacion, encontraremos los requisitos que exigen las

normas para la comunicacion:
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Tabla 27.

Requisitos gestion de comunicaciones

Norma  REQUISITO (08} CUANDO N018) I O\
integrantes de la| inducciones gerentes  de
liderazgo y compafiia 'y partes | reinducciones areas y recursos
9001 5.1 compromiso Anualmente interesadas capacitaciones | humanos
recursos
inducciones | humanos y
integrantes de la|reinducciones director sistema
compafiia y partes | capacitaciones de gestion
552 Politica semestralmente | interesadas pagina web integral
roles
responsabilidades inducciones gerentes  de
y autoridades en la integrantes de la|reinducciones areas y recursos
53 organizacion anualmente compania capacitaciones | humanos
objetivos de la gerentes  de
calidad y integrantes de la| inducciones |areas recursos
planificacion para compafiia 'y partes |reinducciones humanos
6.2.1 lograrlos anualmente interesadas capacitaciones  |director sistema
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de gestion
integral
integrantes de la| inducciones director
compafiia 'y partes |reinducciones sistema de
7.4 comunicacion semestralmente | interesadas capacitaciones gestion integral
integrantes de la| inducciones gerentes  de
liderazgo y compafiia 'y partes | reinducciones areas y recursos
14001 5.1 compromiso anualmente interesadas capacitaciones | humanos
recursos
inducciones | humanos y
integrantes de la|reinducciones director sistema
compafifa y partes | capacitaciones de gestion
5.2 Politica semestralmente | interesadas pagina web integral
roles
responsabilidades inducciones gerentes  de
y autoridades en la integrantes de la|reinducciones areas y recursos
53 organizacion anualmente compaifiia capacitaciones humanos
gerentes  de
integrantes de la| inducciones |dreas recursos
objetivos compafiia 'y partes | reinducciones humanos
6.2.1 ambientales anualmente interesadas capacitaciones director sistema
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de gestion
integral
integrantes de la
compafiia 'y partes inducciones director
interesadas reinducciones sistema de
7.4 comunicacion semestralmente capacitaciones gestion integral
integrantes de la| inducciones director
comunicacion compafiia 'y partes | reinducciones sistema de
7.4.2 interna semestralmente | interesadas capacitaciones gestion integral
director
comunicacion partes  interesadas sistema de
7.4.3 externa semestralmente | externas pagina web gestion integral
integrantes de la| inducciones gerentes  de
liderazgo y compafiia 'y partes |reinducciones areas y recursos
45001 5.1 compromiso anualmente interesadas capacitaciones humanos
recursos
inducciones | humanos y
integrantes de la|reinducciones director sistema
compaiiia y partes | capacitaciones de gestion
5.2 Politica semestralmente | interesadas pagina web integral
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roles
responsabilidades inducciones gerentes  de
y autoridades en la integrantes de la|reinducciones areas y recursos
53 organizacion anualmente compaiiia capacitaciones humanos
gerentes  de
areas  recursos
humanos
integrantes de la| inducciones |director sistema
objetivos  del compafiia 'y partes |reinducciones de gestion
6.2.1 SST anualmente interesadas capacitaciones | integral
integrantes de la| inducciones director
compafiia 'y partes | reinducciones sistema de
semestralmente | interesadas capacitaciones gestion integral
integrantes de la| inducciones director
comunicacion compaiiia 'y partes | reinducciones sistema de
7.4.2 interna semestralmente | interesadas capacitaciones gestion integral
director
comunicacion partes  interesadas sistema de
7.4.3 externa semestralmente | externas pagina web gestion integral

Nota: Autoria propia
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15.7 desarrollo del plan de integracion

Para el desarrollo del plan de integracion se presentaran la propuesta basada en la norma UNE
66177:2015 que es una guia para la integracion de sistemas de gestion, la estructura propuesta esta
basada en el ciclo PHVA por ser un método eficaz y rentable para la integracion de sistemas.

15.7.1 Beneficios de implementar un sistema de gestion integral.

e Disminucion de imprevistos dentro de los procesos.

e Facil adaptabilidad a lo que exigen los diversos mercados y la legislacion del pais donde se
ubican.

e Répida identificacion y resolucion de los problemas que se pueden generar dentro de las
diversas organizaciones.

e Mejora la percepcion de las partes interesadas internas y externas de la organizacion.

e Son modelos definidos en normas con aceptacion nacional e internacional.

e (Cada vez més seguido los entes gubernamentales, los contratistas, e incluso hasta los clientes
finales exigen que las organizaciones tengan desarrollado un sistema de gestion.

15.7.2 Dificultades de implementar un sistema de gestion integral.

e Cambio cultural de las partes internas y externas.

e Falta de capacitacion del personal para realizar la debida implementacion.

e No tener claridad en los procesos que ejecuta la compaiiia.

e Falta de interés por parte de la alta gerencia.

e Los recursos financieros, tecnologicos, humanos, de infraestructura para la implementacion
del sistema.

15.7.3 Diagnostico de requisitos comunes de los sistemas de gestion.

El diagnostico propuesto en este trabajo en donde se asociaron los requisitos en comun de las
tres normas a integrar, lo que permite la verificacion del estado actual de la compaiiia.

Para la evaluacion del diagndstico se tuvieron en cuenta los criterios de evaluacion expuestos
en la tabla para la evaluacion del nivel de madurez en la gestion por procesos, anexo 3 de la norma
UNE66177:2015 (AENOR).

15.7.3.1 Aplicacion del diagnostico a la Organizacion IMAC.

La aplicacion del diagndstico en la organizacion IMAC dentro de su sistema de gestion actual

nos arrojo los siguientes resultados que se presentan a continuacion:
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Tabla 28.
Grado de madurez
70
60
50 ® GRADO DE MADUREZ INICIAL
40
m GRADO DE MADUREZ BASICO
30 L
20 W GRADO DE MADUREZ
AVANZADO
10 —
GRADO DE MADUREZ EXPERTO
0 - T T
T K& RN N SN
Q%\y & ° &£ 00$ & S /\O/\v M GRADO DE MADUREZ PREMIO
- ¥ N
{\o \Q% @0 O Q<3~ © Q‘@
‘\“’ o,\’ N A o) \9 »

Nota: Autoria propia
Tabla 29.

Grado de madurez, Cumplimiento porcentual de los requisitos

CUMPLIMIENTO
PORCENTUAL %

REQUISITO

4.CONTEXTO DE

LA ORGANIZACION
5.LIDERAZGO
6.PLANIFICACION
7.SOPORTE
8.OPERACION.
9.EVALUACION

DE DESEMPENO
10.MEJORA
TOTAL

Nota: Autoria propia
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La grafica Tabla 28. Grado de madurez, Cumplimiento porcentual de los requisitos muestra el
resultado de la aplicacion del diagnostico que determina que el nivel de madurez en que se
encuentra el sistema de gestion integral de la organizacion IMAC es basico y describe que el nivel
basico; en la tabla 1.cumplimiento porcentual de los requisitos, se tuvo en cuenta los siguientes
criterios de evaluacion: inicial corresponde al 10% del cumplimiento, basico al 30%, avanzado
50%, experto 70% y premio 100%, como resultado promedio de la evaluacion de los requisitos se
encuentra en un 37,84%.

El nivel basico de madurez tiene las siguientes caracteristicas; Aproximacion reactiva: la
actividad o proceso se realiza totalmente y se documenta de manera adecuada existiendo minimos
datos de su seguimiento y revision para la mejora (AENOR).

En el anexo checklist SIG ANEXO CHECKLIST SIG.xlIsx encontramos la puntuacion de la

verificacion aplicada a la organizaciéon IMAC y también de manera detallada se encuentra el plan
de accion de cada uno de los requisitos de lo que hace falta implementar y las actividades que se
tienen que poner en marcha para el cumplimiento de los requisitos, descripcion metas resultados,
fecha de culminacidn, procesos involucrados, responsables.

15.7.3.2 Método de integracion.

De acuerdo al diagnodstico realizado a la organizacion IMAC y de cuerdo a los resultados
arrojados, el método mas apropiado de acuerdo a la norma UNE 66177:2005 (AENOR) para la
implementacion por el nivel de madurez es el método basico que tiene las siguientes
caracteristicas:

e Método rentable a una baja inversion y los resultados se ven en el corto plazo.

e Optimizacion de recursos destinados a la gestion de documentacion y gestion integrada.

e Es aplicable a todo tipo de organizaciones no requiere experiencia en la gestion por procesos.

e Integra una politica integral.

e [a documentacion se puede implementar en un inico manual de gestion.

e Se definen responsabilidades de acuerdo a las funciones de las tres normas propuestas a
integrar.

15.7.3.4 Plan de integracion.

Para la ejecucion eficaz de un buen plan de integracion se tienen que tener definidos todos los
procesos de la organizacion y la relacion con los tres sistemas de gestion que se van a integrar,

cuales son los objetivos que busca la integracion, se debe tener claro el método para la integracion
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y su aplicaciéon en la organizacion, el impacto previsto en la organizacion, la matriz DOFA,

recursos necesarios para desarrollar la integracion a cada nivel y se debe tener la aprobacion de la

alta direccion para aprobacion de recursos necesarios para la integracion de los sistemas.

15.8 Conclusiones

La llegada de las normas ISO (International Organization for standardization) las cuales se
remontan a 1946, han trascendido por bastantes cambios a través de los afios y ha generado un
impacto bastante positivo en las organizaciones donde se ha implementado segtn la percepcion
y las cifras de las empresas certificadas y no certificadas generando una ventaja en los
diferentes mercados que son cada vez mas competitivos y exigentes.

Se logra determinar relaciones entre las diferentes normas que, aunque tienen enfoques
diferentes, manejan requisitos comunes entre las normas, permitiendo implementar mucho mas
facil las normas y asi generar un sistema de gestion integral desarrollando procesos mas
productivos y buscando la excelencia dentro de las organizaciones.

Después de realizar el diagnostico inicial se logra determinar diversas falencias que permite
desarrollar un sistema integrado de gestion consolidado, basdndose en las necesidades de la
organizacion en medio ambiente, calidad y seguridad y salud en el trabajo.

Se puede determinar que el grado de nivel de madurez de la compaiiia es basico y que de
acuerdo a la norma espafiola UNE66177:2015 el método de integracion apropiado es el basico.
La propuesta que se estd planteando para la organizacidon IMAC, es una oportunidad de
integracion de normas para consolidacion en el mercado global con estandarizacion de
procesos, mejora continua y validacion de no conformes, siendo estos factores determinantes

para el crecimiento y posicionamiento de las organizaciones en los diversos mercados.
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Conclusiones

Se termind planificacion de factores externos e internos para la empresa dentro del caso de
estudio son fundamentales en el momento de crear estrategias y un plan de mejoramiento en este
caso la empresa cuenta con grandes oportunidades dentro del mercado, pero al mismo tiempo
cuentan con debilidades significativas que representan un riesgo mayor y que se encuentran menos
controladas.

Mapa de procesos permite a la organizacion identificar las entradas y salidas de cada proceso,
y se debe realizar o se debe llevar a cabo una caracterizacién mds especifica para determinar los
objetivos los responsables y las actividades dentro de cada operacion Asimismo asignar recursos
humanos y tecnoldgicos e implementar indicadores para lograr medir los resultados obtenidos.

Se present6 una propuesta sobre como implementar el sistema ISO 9001 de 2015 correctamente
para evitar los errores cometidos por la organizacion en desarrollo de procesos antes de la
implementacion de la norma, La propuesta tiene todo lo necesario para ser implementado el
Sistema de gestion de calidad.

Los sistemas de gestion permiten a las organizaciones estandarizar sus procesos con el fin de
facilitar su penetracion en los mercados que cada vez cambian con mayor facilidad y son mas
exigentes, asi como generar mayor rentabilidad manteniendo el sistema de procesos en constante
mejora, minimizando los no conformes y optimizando los tiempos de desarrollo en cada actividad.

Por ello se propone a la empresa IMAC el plan para la implementacion del sistema de gestion
de calidad segtin la norma NTC 9001:2015, en donde, se describen las actividades cual debido a

que durante el desarrollo del trabajo se implementaron algunos requisitos
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Recomendaciones

Se recomienda realizar una socializacion de las ventajas de la implementacion de la norma ISO
9001 de 2015 y establecer un canal de comunicacion para que esté al alcance de todas las partes
interesadas.

Desarrollar acciones de mejora en cada uno de los procesos, asi como desarrollar estrategias de
innovacion con el fin de optimizar y hacer mas eficientes y eficaces las actividades y disminuir los
no conformes.

Poner en practica lo establecido en los presentes documentos.

Realizar una evaluacion previa de capacidades de las partes interesadas del proceso,
especialmente los proveedores y los que integran los procesos.

Mantener la informacion documentada actualizada, disponible, controlada y hacer copias de
seguridad periddicas.

Con la ayuda de la alta gerencia mantener informada a las partes interesadas, las actividades
que integran cada uno de los procesos, asi como sus actualizaciones con el fin de que se realicen

de forma estandarizada.
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