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Resumen
La empresa que serd objeto de estudio investigativo en el siguiente trabajo es
PROCESADORA DE AVES DE COLOMBIA S A S. Esta organizacion presta el servicio de
beneficio de aves a sus clientes cumpliendo con las normas sanitarias exigidas por las entidades
nacionales que la regulan, garantizando la calidad e inocuidad de los productos que alli se

procesan.

Procesadora de Aves de Colombia S A S cuenta con un buen servicio al cliente y se
caracteriza por la buena calidad de sus procesos de beneficio ya que cumple con los
requerimientos que le exigen las entidades gubernamentales que la regulan como el INVIMA y
aunque cuenta con la documentacion de la mayoria de sus procesos, falta unificacion y
organizacion de sus formatos de presentacion y registros para poder acceder a una certificacion
bajo los altos estandares de calidad de la norma ISO 9001:2015. Para encaminar este proyecto es
importante el compromiso de todos los involucrados dentro de las operaciones de la compaiiia

esto permitira contribuir con la mejora continua que se desea implementar.

Palabras claves: Sistema de gestion de calidad, estandarizacion, proceso, mejora continua,

requerimiento y beneficio



Abstract

The company that will be the object of investigative study in the following work is
PROCESADORA DE AVES DE COLOMBIA SA S. This organization provides the service of
benefit of birds to its customers complying with the sanitary standards required by the national
entities that regulate it, guaranteeing quality and the safety of the products that are processed

there.

Processor de Aves de Colombia SAS has good customer service and is characterized by the
good quality of its benefit processes since it complies with the requirements demanded by the
governmental entities that regulate it, such as INVIMA and although it has the documentation of
Most of its processes lack unification and organization of its presentation formats and records to
be able to access a certification under the high-quality standards of ISO 9001: 2015. To guide
this project, the commitment of all those involved within of the company's operations this can

contribute to the continuous improvement that you want to implement.

Keywords: Quality management system, standardization, process, continuous improvement,

requirement, and benefit.
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Introduccion

El siguiente trabajo se documenta para la empresa Procesadora de Aves de Colombia S A S
cuya actividad econdmica est4 basada en el proceso de beneficio de pollos, gallinas y pavos
cumpliendo con los requerimientos de las diferentes normativas que le exige la industria de
alimentos, las entidades del gobierno que la regulan y vigilan como Planta de Beneficio
Nacional. Cuenta con la mayoria de la documentacion de sus procesos para el desarrollo de sus
actividades de faenado, aunque los formatos de los documentos y registros no cuentan con las
mismas caracteristicas de presentacion o estan desactualizados, lo que genera un impacto
negativo frente a la competencia y a los clientes. Uno de los aspectos claves para el desarrollo de
esta propuesta sera la investigacion que arrojara los datos necesarios para identificar debilidades,
oportunidades fortalezas o amenazas. La posibilidad de implementar y certificar el sistema de
gestion de calidad dentro de la compaiiia es una oportunidad de mejora para fortalecer la imagen

de la empresa ante sus clientes.

Con la propuesta de implementacién del Sistema de gestion de Calidad basados en la norma
IS0 9001:2015 se busca crear un engranaje entre de las areas que hacen parte de la empresa con
el fin de crear un ambiente organizacional y mejorar de manera satisfactoria el estado de &nimo
de los empleados, no obstante, todos los involucrados deben tomar conciencia de tal modo que se

creen habitos positivos para impregnar filosofias de calidad dentro de toda la organizacion.

Por tltimo, se desea lograr el cumplimiento de cada uno de los objetivos trazados, con el fin de
que tanto los empleados de la organizacion como los profesionales que trabajaran en esta

propuesta estén beneficiados.
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1. Identificacion del Problema
1.1 Antecedentes del problema

1.1.1 Historia Procesadora de Aves de Colombia S.A.S

Procesadora de Aves de Colombia S.A.S fue legalmente constituida en el afio 2014, se dedica a
prestar servicios de beneficio de aves, es decir, se tienen clientes constituidos los cuales llegan a
las instalaciones de la empresa con un volumen de animales para su sacrificio y al terminar este
proceso se realiza el despacho del producto (canales), bajo las condiciones exigidas por la

normatividad vigente.

Los afios de experiencia dentro del mercado avicola han generado que el cliente posiblemente
los elija por encima de la competencia, ya que la compaiiia se caracteriza por brindar
confiabilidad y responsabilidad a los clientes en pro de satisfacer sus necesidades segtin las

exigencias de sus mercados.

Actualmente, Procesadora de Aves de Colombia SAS cuenta con 46 empleados que realizan las
actividades productivas y administrativas, en los cuales hay personal que requiere de mayor
enfoque para la sensibilizacion en la implementacion de los principios de calidad debido a su

edad y experiencia en el sector.

1.1.2 Vision Procesadora de Aves de Colombia S.A.S

Ser lideres en el beneficio de aves (gallinas y pavos) en el contexto nacional, a través de procesos
de calidad y excelencia, con colaboradores competentes e innovacion tecnoldgica en armonia

con el medio ambiente.
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1.1.3 Mision Procesadora de Aves de Colombia S.A.S

Procesadora de Aves de Colombia S.A.S., se dedica a la prestacion de servicios al sector avicola,
especificamente faenando gallinas y pavos, con el cumplimiento de las normas que le competen

y otras que garantizan la inocuidad del producto y salud de los consumidores.

Tenemos la responsabilidad de crecer con nuestros clientes y proveedores, trabajar por el

bienestar de la comunidad y favorecer un ambiente laboral que garantice el desarrollo integral de

* Procesadora
\

nuestros colaboradores.

de Aves
de Colombia

S
N

Figura 1 Logo Procesadora de Aves Colombia SAS (2021)

1.1.4 Organigrama Procesadora de Aves de Colombia S.A.S

A continuacion, se muestra la estructura organizacional de La Procesadora de Aves de Colombia
S.A.S en donde se identifican los niveles que intervienen dentro de cada uno de los procesos que

hacen parte de la compaiiia.
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Figura 2. Organigrama Procesadora de Aves de Colombia SAS (2021)

1.1.5 Ubicacion Procesadora de Aves de Colombia S.A.S

Procesadora de Aves de Colombia S.A.S se encuentra ubicada en Bogotd D.C en la localidad de

Kennedy su direcciéon es TRANSVERSAL 81 F 34 A SUR 16
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1.1.6 Tamaiio Procesadora de Aves de Colombia S.A.S

Con relacion al ministerio de industria y comercio que hace la clasificacion de las empresas

dependiendo el nimero de empleados que las constituye (ley 905 de agosto 2 de 2004)

Procesadora de Aves de Colombia S.A.S se denomina una pequefia empresa ya que cuenta con

46 empleados actualmente al afio 2021.
EMPRESA NUMERO DE TRABAJADORES

MICROEMPRESA  p| i de personal no superior a los diez
(10) trabajadores

Planta de personal entre once (11) y

PEQUENA
cincuenta (50)

L
Flanta de personal entre cincuenta y uno

MEDIANA
(51) y doscientos (200)

L

Figura 4. Tomado de Ministerio de comercio, industria y turismo (2012)
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1.1.7 Servicios y mercado de Procesadora de Aves de Colombia S.A.S

Procesadora de Aves de Colombia S.A.S ofrece servicios denominados beneficio de aves, que
consiste en la recepcion de especies avicolas para sacrificarlas y procesarlas con el fin de obtener
productos carnicos comestibles que seran entregados al cliente cumpliendo con sus
requerimientos segun la normatividad establecida con el fin de poder distribuirlas o realizar

procesos ajenos a la compaiiia en estudio.

La empresa Procesadora de Aves de Colombia S.A.S llevas mas de 5 afios constituida
legalmente en el sector carnico, se caracterizan por tener rendimiento eficacia y cumplimiento en
los servicios que le ofrecen al cliente, a pesar de tener politicas de calidad la compaiiia no cuenta
con un estructurado Sistema de Gestion de Calidad que permita certificar sus procesos en normas

de Calidad y permita ser un mayor competidor en el mercado.

1.1.8 Productos Procesadora de Aves de Colombia S.A.S

Procesadora de Aves de Colombia S.A.S ofrece diferentes productos al cliente luego de pasar por

el proceso de beneficio:

e Pavo en canal fresco

Figura 5 Imagen suministrada por la Empresa
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e QGallina fresca blanca y roja

Figura 6 Imagen suministrada por la Empresa

e QGallina gigante

Figura 7 Imagen suministrada por la Empresa

e Pollo ritual Kosher

Figura 8 Imagen suministrada por la Empresa

e Huevos
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Menudencias

Visceras

Figura 9 Imagen suministra por la Empresa

Figura 10 Imagen suministrada por la Empresa

Figura 11 Imagen suministrada por la Empresa
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1.1.9 Ficha de Caracterizacion Procesadora de Aves de Colombia S.A.S

Por medio de la siguiente tabla se muestra la informacién mas relevante de la empresa

Procesadora de Aves de Colombia S.A.S, esto con el fin de conocer mas a detalle la

organizacion.
.
W . Ficha de Caracterizacion Procesadora de Aves de Colombia 5.4.8
~ Nombre de la empresa Pracesadora de Aves de Colombia S.4.5
NIT 9006913581
Direccion TRANSVERSAL 81 F 34 ASUR 16
Gerente Carolina Quebrada
Produceion La empresa se encarga del beneficio de aves (Pollos, Aves v Pavos
Sede Barrio Maria Paz localidad de Kennedy en la ciudad de Bogota
Estructura organitacional
Gerente general Representante de la compariia
Director Administrativo Se encarga de la gestion contable de la empresa
Jefe de planta Encargado de organizar, dirigir v controlar el beneficio de aves
Director de Calidad Encargado de asegurar la ealidad e inocuidad del producto
Director de talento humano Se encarga de la seleccién y contratacion de personal
Coordinadores Encargados de coordinar las labores asignadas dentro de cada proceso
Operarios Personas encargadas de la parte operativa de la empresa
Aprendiz Persona que avuda a los responsables del departamento asignado
Insumos |

Materia Prima Pollos, Gallinas y pavos

Magquinaria Neveras, equipos de computo, Planta de hielo, Cortadora de cuellos, tanque

de enfriamiento, lineas de colgado, pistora cortadora de cloacas

Figura 12. Caracterizacion. Fuente elaboracion propia (2021)
1.2. Descripcion del problema

Hoy en dia muchas organizaciones reconocidas en el sector carnico o también denominados
“Mataderos” no llegan a un 100% de calidad, esto en un horizonte de tiempo se podria convertir
en una amenaza ante la competencia y perder credibilidad ante los clientes. Como toda compafiia
una de las metas siempre sera ampliar sus proyecciones en el mercado, ser solida globalmente;
un factor clave para lograr esto es la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad con

los requerimientos de la norma ISO 9001:2015.
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Procesadora de Aves de Colombia S.A.S es una empresa que cuenta con diferentes politicas en
sus procesos que permiten cumplir con los requerimientos del cliente y satisfacer sus

necesidades, pero no cuenta con un Sistema de Gestion de calidad bien estructurado.

Otro aspecto que se logra identificar dentro de la recoleccion de la informacion hace referencia
a que no todos los empleados de la compafiia toman conciencia o se sienten identificados con el
termino calidad ya que lo ven como una amenaza en sus procesos y de alguna u otra manera
muestran rechazo sin saber que el beneficio sera para todos, es por esto por lo que se busca
disefiar o documentar la propuesta del Sistema de gestion de calidad bajo los requerimientos de

la norma ISO 9001:2015.

Se disei6 el siguiente diagrama de espina de pescado (Causa-Efecto) con el objetivo de
identificar los obstaculos que se pueden presentar en diferentes aspectos al momento de disefar

el SGC.

Indicadores de rendimiento Calibracion deficiente
Caracterizacion del proceso

Documentacion Piezas en deterioro
Analisis de riesgos
Documentacion del ssitema de
gestion de calidad con los
requemientos de la norma
150:9001 ersien 2015
Principios de calidad Electricidad

! Falta de motivacion Temperatura baja

Mano de
obra Medio ambiente

Figura 13. Diagrama de Ishikawa Fuente elaboracion propia
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Como una breve descripcion del diagrama de espina de pescado, se disefio bajo el modelo de las
5M (Maquinaria, Mano de obra, Materia prima, Método y Medio ambiente), se realiz6 la
estructuracion de los aspectos mas considerables que causan fallas y son punto de partida para

las posibles mejoras a implementar en la propuesta del Sistema de Gestion de calidad.

1.3. Formulacion del problema

(Como disefiar un Sistema de Gestion de calidad para la empresa Procesadora Aves de Colombia
SAS bajo los requerimientos de la norma ISO 9001:2015 de tal manera que sus procesos logren

certificacion de calidad y los indices de satisfaccion al cliente mejoren?

1.3.1 Sistematizacion del problema

El grupo de profesionales que trabaja dentro de la propuesta de implementacion del Sistema de
gestion de calidad busca generar ideas que impacten de manera positiva a la organizacion y

evitar reprocesos de inspeccion.

(Qué tipo de informacidn deberd ser solicitada al cliente para tener en cuenta dentro de la

propuesta de implementacion del sistema de gestion de calidad?

(Los empleados tomaran conciencia para implementar principios de calidad basandose en la

propuesta que se presentara para implementar el Sistema de Gestion de Calidad?

(La compafiia debera hacer una planificacion para poder certificarse con miras hacia un futuro?

(Cuadles seran las estrategias que se deberan implementar para facilitar la implementacion del

Sistema de Gestion de Calidad?

(Qué principios de Calidad deberan ser implementados a lo largo de la documentacién del
Sistema de Gestion de Calidad?
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2. Justificacion

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad permite que las empresas estandaricen
y controlen sus procesos estableciendo pardmetros medibles que puedan ayudar a garantizar una

mejora continua de la compaiia.

Este trabajo nos permitira evaluar las condiciones en las cuales se encuentra actualmente la
empresa Procesadora de Aves de Colombia SAS para mejorar e implementar un Sistema
Certificado de Gestion de Calidad basandonos en los requisitos establecidos en la norma ISO

9001:2015.

Se identificardn los riesgos que pueda presentar la compaiiia y se convertiran en oportunidades
de mejora permitiendo contribuir desde nuestro proyecto educativo a la actualizacion en la
documentacidn de sus procesos y de su sistema de gestion de calidad, promoviendo la

innovacion y capacitacion de quienes hacen parte de la empresa.

La ejecucion de un sistema de gestion de calidad permitird que Procesadora de Aves de
Colombia SAS se convierta en una empresa mas competitiva en el mercado, debido a que tendra
como herramienta para la satisfaccion y fidelizacion de sus clientes su compromiso con la

calidad de sus procesos y por consiguiente la de los productos procesados.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Evaluar el sistema de gestion de calidad bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2015, para

Procesadora de Aves de Colombia S.A y proponer mejoras aplicables a sus procesos

3.2 Objetivos Especificos

v’ Verificar la situacion actual de la empresa que permita direccionar la ruta de trabajo a
partir de los parametros de la norma ISO 9001:2015.

v Documentar de manera efectiva algunas de las tareas y actividades que se desarrollan
para el proceso de beneficio.

v Comunicar a los colaboradores los beneficios de la norma de calidad con el fin de crear
una filosofia de calidad

v" Aplicar herramientas de diagndstico que permitan identificar oportunidades de mejora
dentro de la organizacion.

v" Garantizar la satisfaccion de los clientes al dar cumplimiento a las mejoras propuestas

4. Marco Referencial
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4.1 Antecedentes de Investigacion

Como primer antecedente se tiene en cuenta el documento “Propuesta para la mejora del
sistema de gestion de la calidad en el proceso de deshuese del matadero Nuevo Carnic S.A.”
elaborado por Ramos, L., Varela, A (2009) como tesis de grado, en el cual aplicaron varias
herramientas de diagnostico como base para la mejora continua y hacer la empresa mas
competitiva de tal modo que su aplicabilidad sea modelo de integracion para el trabajo realizado

por el grupo de investigacion.

Como segundo antecedente se tiene el trabajo “Implementacioén de un sistema de gestion de la
calidad basado en la norma ntc-iso 9001:2015 en la empresa avicola el manantial” Ramirez J
(2016) involucra modelos de Caracterizaciones y procedimientos que permiten tener la
informacion documentada del SGC, ademas detalla la evaluacion del riesgo como un modelo de

importante en toda implementacion.

Como tercer antecedente esta el trabajo de grado “Propuesta del Sistema de Gestion de Calidad
para la organizacion Avicola del Tequendama M. S.A.S” Arias J.S, Gutierrez M, Ramirez M
(2019) este documento permite tener el punto de partido para iniciar la propuesta de implementar
el Sistema de Gestion de Calidad dentro del contexto de organizaciones que se dedican al

proceso de beneficio de Aves.

Como cuarto antecedente “Disefio de una propuesta de mejora del Sistema de Gestion de Calidad
e Inocuidad basada en la ISO 9001:2015 integrada a las Buenas Practicas Avicolas, para la
“Avicola Don Quijote” ubicada en la ciudad de Arequipa” elaborado por Cervantes, L., Delgado,

F. (2018), como tesis para opcion de grado en la Universidad Catdlica San Pablo en Pert, en el
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cual realizaron un diagnostico de cada uno de sus procesos para mejorarlos enfocados hacia el

mejoramiento de la calidad e inocuidad de sus productos.

Como tultimo antecedente registramos “Disefio de un sistema de gestion de calidad apoyado en
HACCEP en el proceso de produccion en una empresa productora y comercializadora de carne de
cerdo” como proyecto de grado de Suarez, D., Vasquez, J. (2016) en la Universidad Sergio
Arboleda en Bogota, enfocado principalmente en la insatisfaccion de los clientes y el origen del
mismo, conociendo y analizando cada uno de los procesos y puntos criticos de control por los

cuales el producto debe pasar para garantizar su calidad e inocuidad.

4.2 Marco teorico

Las empresas siempre estan en busqueda de la calidad de sus productos o servicios, sujetas a
la evolucion que se tenga en el mercado, con el fin de lograr el reconocimiento y ser mas

competitivo.

La calidad de los productos y servicios incluye no solo su funciéon y desempefio previstos, sino
también su valor percibido y el beneficio para el cliente. (sistemas de Gestion de la calidad,

Oviedo, 2012).

29



"e'ee 0T "

Aurents o product|vidas Q

000000 Q

O _——
witertes [ ISO \, % Mejora de la
000e00| ggn1 JO©°9%%  rentabilidad

Persona rnomado( )

QOUOULO
O

Me|or lm n Q
000000

Figura 14. Tomado de Novedades ISO 9001:2015 Lépez P. (2016)

4.2.1 Proceso de beneficio avicola en Colombia

Las plantas de beneficio existentes en Colombia se clasifican en dos: Las industriales, las
cuales tienen una capacidad de sacrifico de 3000 pollos diarios o mas y las de Categoria especial,
estas cuentan con una capacidad de sacrificio menor a 3000 aves diarias. La capacidad de
produccion total colombiana se la dividen en un 97% y 3% respectivamente (Aguilera Diaz,

2014).

A partir de del afio 2003 el consumo de pollo en presento un aumento lo que género que el
pais tecnificara y regulara las plantas de beneficio buscando que este sea a través de un proceso
en el cual el ave no sienta dolor y a su vez tenga el proceso adecuado para que sea apto para el

consumo humano.

4.2.2 Norma ISO 9001:2015

Esta norma es el factor clave para el desarrollo del presente trabajo dado que son los
lineamientos para la implementacion del sistema de gestion de calidad para las organizaciones,

enfocado en los procesos, enfoque al cliente, liderazgo, mejora continua.
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4.2.3 Enfoque por procesos

Es una herramienta para organizar y gestionar cada una de las actividades de una

organizacion, por medio de este enfoque se genera un valor que sera fundamental para alcanzar

las metas de la empresa. Con este enfoque se busca que una actividad sea el inicio o la entrada,

sufra una transformacion y se convierte en un nuevo elemento de salida, logrando hacer una

interaccion entre varios procesos, llevando un control de cada uno de ellos.

Punto de inicio i Puntofinal
! i
Fuentes de entradas | Reteuto.res de
las salidas
s
! PROCESDS MATERIA, | MATERIA, | |  PROCESOS
PRECEDENTES | | ENERGIA, | EMERGIA, § | POSTERIORES
Parejempla,en | | INFORMACION { INFORMACION | | Porejemplo, en |
provesdores { Por ejemplo, | Porejemplo, | | clientes (internos
{intermnos y i enla forma de ! en la forma de o externos, en |
externaos), en [ materiales, | producto, | | otras partes
clientes, en otras recursos, servicio, interesadas
partes interesadas | requisitos | decisidn pertinentes
pertinentes i { !

I | Posibles controles y puntos de I
control para hacer el seguimiento
| del desem pefio y medirlo

Figura 15. Diagrama elementos de un proceso ISO 9001:2015

4.2.4 Gestion del riesgo

Es uno de los nuevos enfoques en la ISO 9001:2015 donde se invita a las empresas a reconocer

los riesgos y trabajar en ellos con el fin de evitar la materializacion de estos, para garantizar la

satisfaccion del cliente. Para poder llevar a cabalidad el sistema de gestion del riesgo se pude

apoyar en la norma ISO 31000, en esta se muestra como se realiza la evaluacion con inicio en la

identificacion del riesgo de acuerdo con los procesos y el sector de la empresa.

31



La metodologia emplea las siguientes fases:

e Identificar los riesgos
e Analizar los riesgos
e [Evaluar los riesgos

e Tratar el riesgo

Dentro de la metodologia se debe establecer un nivel a cada riesgo al igual que la probabilidad

que se presente y con estos se establece el plan de accion para eliminarlos o mitigarlos.

4.2.5 Mejora continua

Permite evaluar la organizacion desde la planeacion de las actividades, la ejecucion y el

resultado final, buscando las opciones de mejora en los procesos.

4.2.6 Ciclo PHVA

Los sistemas de calidad son factor de éxito y desde la optica del ciclo PHVA planteada por

Deming en 1950, estd basada en 4 pasos los cuales se deben cumplir en su respectivo orden con

el fin de obtener buenos resultados, mejorar la calidad y la productividad.

« Liderazgo

« Participacién del
personal

* Mejoramiento

continta
*Eliminar las no
conformidades

*Tomar acciones

preventivas y
correctivas

*Estandarizar.

*Resultado de las
tareas: medir el
desempeiio y
evaluar las metas

« Enfoque basada en
hechos para la toma
de decisiones

= Organizacién enfocada
en el cliente

= Relacidn de beneficio
mutuo con
proveedores
*Metas y

objetivos

*Métodos,

estrategias y
recursos

*Formacion

*Ejecucion y
realizacion del
trabajo por
personal
competente para

ello.
" Enfoque de procesos
» Enfoque de sistemas
para la gestién.
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Figura 16 Diagrama ciclo PHVA vy principios de la calidad, Fuente: Ciclo de la calidad PHVA,

Zapata A, (2015)

4.2.7 Excelencia Directiva

Es el deseo de ser la mejor organizacion cada dia, y por ello se deben desarrollar habitos que
nos lleven a lograrlo, para lo que se puede aplicar un método de auto evaluacion como el modelo
EFQM (modelo de causa y efecto), este se basa en los principios de la calidad total, a través de

este modelo podremos identificar las areas que pueden requerir acciones de mejora.

100 l 100
PUNTOS PUNTOS

? il , 100
2 AL EJECUCIC

PUNTOS

Figura 17 Tomado de Modelo EFQM clubexcelencia.org (2020)

4.2.8 ISO 19011

La norma ISO 19011 es aquella normativa que permite identificar las directrices para el sistema
de gestion de Auditoria, aunque esta norma es certificable ayuda a las organizaciones a mejorar
el desempefio de los sistemas de gestion. Proporciona a que toda empresa cumpla con los

requerimientos establecidos dentro de las diferentes normas que se utilicen.
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La integridad es uno de los principios de esta norma ya que fomenta el fundamento integro del
profesionalismo y de alli se desprenden otros factores que son propios del trabajo ético en el
momento de hacer una auditoria tanto interna como externa. La auditoria se conoce como el
proceso sistematico, independiente y documentado para obtener resultados que a posterior se van

a evaluar y calificar con respecto al cumplimiento de requerimientos.

4.3 Marco conceptual

Dentro del desarrollo de este trabajo el grupo de investigacion describe los siguientes conceptos,
los cuales son claves para su aplicacion y son tomados como referencia de la Norma ISO

9001:2015. Con el fin de crear una cultura organizacional de alta calidad.

Calidad: Se define el concepto de calidad como la manera de brindar a un producto o servicio un

valor agregado con tal de superar las expectativas del cliente.

Sistema de gestion de calidad: Comprende, gestiona y proporciona las acciones para abordar
dentro de una organizacion, con el fin de interactuar con los recursos que generan valor agregado

y poder cumplir los objetivos proyectados.

Partes interesadas: Tantos los clientes internos como externos hacen parte de todo el proceso de

calidad ya que ambas partes pueden generar riesgo significativo a la organizacion

Personas: Recurso mas importante dentro de toda organizacion sin importar su actividad

econdémica.

Competencia: Mediante estrategias de formacion, entrenamiento y experiencia del recurso
humano dentro de una organizacion se obtienen altos porcentajes de productividad que

permitiran de lograr el desempefio deseado con un sistema consolidado.
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Exito: Lograr objetivos y metas trazadas.

Confiabilidad: Capacidad de una organizacién de brindar un producto o servicio de la manera

que el cliente lo requiere y en el tiempo establecido.
Innovacién: Capacidad de dar valor agregado a un producto o servicio ya existente.

Ciclo PHVA: Sistema o herramienta de gestion que permite lograr la mejora continua dentro de

las organizaciones.
Producto: Se define como el resultado final de un proceso.

Proceso: Conjunto de actividades que se ejecutan para la transformacién de recursos o entradas

con el fin de obtener un resultado final.

Disefio: Proceso previo para determinar las especificaciones de un producto o servicio con el fin

de lograr los objetivos y satisfacer las necesidades de un cliente.

Normograma: Herramienta que permite que las entidades publicas y privadas establezcan las
normas que regulan sus acciones, ademas son motivo de apoyo para tomar como referencias las

leyes que rigen una organizacion y la manera de aplicarlas.

Comunicacion: Dentro de las personas interesadas de una organizacion es factor primordial la
comunicacion efectiva ya que eso genera impacto dentro del factor humano con el fin de

promover COIIlpI'OIl’liSO.

A continuacion, se estructura el mapa conceptual que enfoca en general los conceptos a tomar

como referencia dentro del trabajo.
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A considerar

Sistema de Gestion
de calidad

¢

'

Manual de Calidad

Documenta y
especifica
politicas de
calidad

Y

—

Metas y alta
direccion

4.4 Marco Legal

Certificacion

Calidad,
normatividad ,
desarrollo
sostenible y
mejorar
productividad

;

Aseguramiento
de la Calidad

Deteccion de
errores,
mejores

resultados

Revision de
| procesosy |
h procedimientos"['
constantes

Organizacién

Estructura
organizacional,
satisfaccion al

cliente,
requisitos de
calidad

i

Descripcion de
actividades

Productos y
servicios

Requisitos de
calidad,

especificaciones

justo a tiempo

determinadas

Figura 18. Mapa conceptual Fuente elaboracion propia (2021)

A continuacion, se estructuran cada una de las normas, los decretos y resoluciones a las cuales

Procesadora de Aves de Colombia S.A.S se rige

NOIDDNAOdd

TIPO DE 2 FECHA DE . ENTIDAD
AL DOCUMENTO DLLARY) EMISION L1318 S C IO EMISORA
Por el cual se Adoptan Medidas en Salud MINISTERIO DE
29 de octubre | Publica en relacion con las Plantas de SALUD Y
! DECRETO 1975 de 2019 Beneficio Animal, de desposte y de desprese y PROTECCION
se dictan otras disposiciones SOCIAL
08 e o s Por el cual se establece el tramite para la MH\;I:EIEJISI?( DE
2 DECRETO 1282 2016 obte1.1c.1on de la aqtonzacmn se.lmtar.la. PROTECCION
provisional y se dictan otras disposiciones SOCIAL
Por el cual.se modifica el Decreto 1500 de MINISTERIO DE
02 de 2007, modificado por los Decretos 2965 de SALUD Y
3 DECRETO 2270 noviembre de | 2008, 2380, 4131,4974 de 2009, 3961 de .
2012 2011, 917 de 2012 dictan otr: L0 AMECICILON]
011,917 de y se dictan otras SOCIAL
disposiciones.
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Por el cual se crea la Comision Nacional

Intersectorial para la Coordinacion y L UNIEANELO)I] 2
4 DECRETO 1362 2D EOITDCE Orientacion Superior del Beneficio de AGRICULTURA
2012 . ; Y DESARROLLO
Animales Destinados para el Consumo
RURAL
Humano.
Articulo 126: Establece que los alimentos que
se fabriquen envasen o importen para su
comercializacion en el territorio nacional, MINISTERIO DE
5 DECRETO 19 10 de enero de requerirn d? nptlﬁcacflon sanitaria, permiso o PRESIDENCIA DE
2012 registro sanitario, segun el riesgo de estos ,
A, . LA REPUBLICA
productos en salud publica, de conformidad
con la reglamentacion que expida el Ministerio
de Salud y Proteccion Social.
09 mavo de Por el cual se establece el Sistema para la MIISTERIO DE
6 DECRETO 1575 ) 08’7 Proteccion y Control de la Calidad del Agua LA PROTECCION
para Consumo Humano. SOCIAL
Por el cual se establece el reglamento técnico a
través del cual se crea el Sistema Oficial de
Inspeccion, Vigilancia y Control de la Carne,
Productos Carnicos Comestibles y Derivados
04 de mavo de Cérnicos Destinados para el Consumo MINISTERIO DE
7 DECRETO 1500 ) 007y Humano y los requisitos sanitarios y de PROTECCION
inocuidad que se deben cumplir en su SOCIAL
produccion primaria, beneficio, desposte,
desprese, procesamiento, almacenamiento,
transporte, comercializacion, expendio,
importacion o exportacion.
Por el cual se promueve la aplicacion del
sistema de analisis de peligros y puntos de
8 DECRETO 60 1 ak enom dls control critico - HACCP en las fabricas de SN (000)5
2002 . SALUD
alimentos y se reglamenta el proceso de
certificacion.
24 de enero de . . o CONGRESO DE
9 LEY 9 1979 Por la cual se dictan medidas sanitarias. LA REPUBLICA
Por la cual se modifica la Resolucion MINISTERIO DE
2019049081 de 2019, mediante la cual se SALUD Y
establecen los lineamientos para la emision del | PROTECCION
04 de concepto sanitario en plantas de beneficio, SOCIAL -
B . desposte y desprese por parte del Invima, y INSTITUTO
R NESOILIUCIEI S nov1;)nzb5 59 para el expendio, distribucion, NACIONAL DE
almacenamiento y transporte de carne y/o VIGILANCIA DE
productos carnicos comestibles por parte de MEDICAMENTOS
los Entes Territoriales de Salud y se dictan Y ALIMENTOS -
otras disposiciones" INVIMA
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INSTITUTO

Por la cual se modifica parcialmente la NCIONAL D
. 01 de abril de . VIGILANCIA DE
11 RESOLUCION 12659 2020 ggsgluc;on§02%)?;9055962 del 10 de MEDICAMENTOS
feiembte ¢e SUE5. Y ALIMENTOS -
INVIMA
Por la cual se adopta la guia de transporte y
destino de la carne y productos carnicos INSTITUTO
comestibles provenientes de plantas de NACIONAL DE
. 10 de diciembre | beneficio, desposte, desprese, VIGILANCIA DE
L HESCILUCION S22 de 2019 acondicionamiento, de establecimientos de MEDICAMENTOS
almacenamiento y-o distribucion e Y ALIMENTOS -
importadores de carne y productos carnicos INVIMA
comestibles.
Por la cual se establecen los lineamientos para
la emision del concepto sanitario en plantas de INSTITUTO
beneficio, desposte y desprese por parte del NACIONAL DE
. 31 de octubre |Invima, y para el expendio, distribucion, VIGILANCIA DE
= NEQILIIC O 2 de 2019 almacenamiento y transporte de carne y/o MEDICAMENTOS
productos carnicos comestibles por parte de Y ALIMENTOS -
los Entes Territoriales de Salud y se dictan INVIMA
otras disposiciones.
INSTITUTO
26 de Por la cual se establece el procedimiento para NACIONAL DE
. : la asignacion de inspectores auxiliares como VIGILANCIA DE
= NEQILIIC O S septlggnlbge & apoyo del inspector oficial en plantas de MEDICAMENTOS
beneficio animal Y ALIMENTOS -
INVIMA
MINISTERIO DE
Por la cual se establecen las directrices para la AGIICIILANLE:,
05 . i Y DESARROLLO
) 24 de Tulio de formulacion del Programa de Verificacion RURAL
15 RESOLUCION 2690 Microbioldgica del Sistema Oficial de
2015 . . . . MINISTERIO DE
Inspeccion, Vigilancia y Control de la Carne y SALUD Y
Productos Carnicos Comestibles. PROTECCION
SOCIAL
) 29 de Julio de Por la cual se reglamenta el articulo 126 del MH\S:EFJRDIQ DE
16 RESOLUCION 2674 2013 ];ecret.o Ley 019 de 2012 y se dictan otras PROTECCION
isposiciones SOCIAL
Por la cual se establecen los requisitos
sanitarios para el funcionamiento de las plantas | MINISTERIO DE
. 31 de enero de | de beneficio de aves de corral, desprese y SALUD Y
o B OILIUCION 242 2013 almacenamiento, comercializacion, expendio, PROTECCION
transporte, importacion o exportacion de carne SOCIAL

y productos carnicos comestibles.
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Por medio de la cual se expide el Reglamento

Técnico sobre los requisitos sanitarios que MINISTERIO DE
4 28 de marzo de | deben cumplir los materiales, objetos, envases SALUD Y
R NESOILUCION = 2012 y equipamientos destinados a entrar en PROTECCION
contacto con alimentos y bebidas para SOCIAL
consumo humano.
MINISTERIO DE
LA PROTECCION
Por medio de la cual se sefialan caracteristicas, SOCIAL
. 22 de junio de | instrumentos basicos y frecuencias del sistema | MINISTERIO DE
= NESQILUCION 2 2007 de control y vigilancia para la calidad del agua AMBIENTE,
para consumo humano. VIVIENDA Y
DESARROLLO
TERRITORIAL
Por la cual se establece el reglamento técnico
) 29 de diciembre sobre los requisitos de rotulado o etiquetado MINISTERIO DE
20 RESOLUCION 5109 que deben cumplir los alimentos envasadosy | LA PROTECCION
de 2005 . . .
materias primas de alimentos para consumo SOCIAL
humano.
INSTITUTO
NACIONAL DE
4000- 08 de enero de . . . . VIGILANCIA DE
21 CIRCULAR 0071-20 2020 Manejo y disposicion de decomisos MEDICAMENTOS
Y ALIMENTOS -
INVIMA
12 de diciembre | Industrias Alimentarias. Rotulado o
22 ARAS hee de 2007 Etiquetado Parte 1: Norma General. LISNINEC
Microbiologia de Alimentos y de Alimentos
para animales. Método horizontal para el
12 de diciembre | recuento de coliformes o escherichia coli o
e WK ek de 2007 ambos. Técnica de Recuento de colonias USOINREC
utilizando medios fluorogénicos o
cromogeénicos.
23 de
24 NTC 3644-2 septiembre de | Industrias Alimentarias. Pollo Beneficiado. ICONTEC
1998
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Tabla 1 Normograma fuente elaboracion propia (2021)
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5. Marco Metodolégico

5.1 Tipo de investigacion.

Se conoce el estudio de caso como la herramienta de investigacion que le permitira al grupo de
trabajo analizar e identificar posibles problemas que se presentan dentro de la organizacion.
Como primera medida se tendrd un enfoque descriptivo ya que se observaran de manera

detallada los procesos que se ejecutan.

Sampieri (2006) “El enfoque cuantitativo (que representa, como dijimos, un conjunto de
procesos) es secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o
eludir pasos”. Se busca analizar cada proceso sin excluir nada con el fin de identificar puntos de

mejora.

Sampieri (2006) “El enfoque cualitativo también se guia por areas o temas significativos de
investigacion. Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas de investigacion e
hipotesis preceda a la recoleccion y el analisis de los datos (como en la mayoria de los estudios
cuantitativos)”. Se desea analizar informacion de datos historicos (Formatos, tablas, documentos)

de tal modo que los procesos arrojen resultados a optimizar y mejorar tiempos.

Sampieri (2006), “Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema
o problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha
abordado antes”. Estudiar procesos de calidad e innovacion dentro de la compaiiia con el fin de

obtener resultados que no se han podido lograr.
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5.2 Variables de Investigacion

5.2.1 Variables dependientes.

v' 1SO 9001:2015

v 1SO 31000

v" Satisfaccion al cliente

5.2.2 Variables independientes.

v Tiempos de entregas

v Conformidad de productos

v" Desarrollo de los procesos

v Comunicacién y direccion.

v Gestion de calidad y del riesgo.

v" Calidad total.

CAUSAS

Las granjas de
produccion  estan
ubicadas en
diferentes partes del
pais y las aves
llegan tarde a
proceso de
beneficio, lo que
causa retrasos en
los procesos 'y
despachos del
producto.

VARIABLES INDEPENDIENTES

La calidad de las
canales depende de la
condicion corporal y
manejo de las aves en
las granjas de
produccion. Algunas
veces son animales de
despaje que no
cumplen con los
estandares 'y  se
decomisan en la
planta de beneficio, lo
que genera malestar
en los clientes.

Falta de
organizacion de los
clientes para llevar
a la planta de

beneficio la
cantidad de
canastillas
requeridas para
empacar los
productos

generados de su
proceso 'y  esto
demora en el
despacho de estos.

Cansancio en el
personal
operativo  por
tiempos  mas
largos en Ia
jornada laboral,
menos horas de
suefio.

Cortes de luz
0 fallas
eléctricas en
transformado
res detienen
el proceso de
beneficio y se
generan toda

clase de
retrasos en los
procesos.
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PROBLEMA  |=p

QUEJAS Y RECLAMOS DE CLIENTES FRENTE A LA
CALIDAD DEL SERVICIO Y TIEMPOS DE ENTREGA DE
LOS PRODUCTOS OBTENIDOS DEL PROCESO DE

La mala
calibracion de
equipos de
medicion
puede  hacer
que se
entreguen
productos  a
temperaturas
inadecuadas.

Aumento  de Reduccion de Aumento de Procesos Se  genera
quejas y personal tiempo en la disciplinarios estrés laboral
N reclamos por la operativo produccion al  personal debido al
calidad del debido a la debido a 1la debido al temor
O servicio disminucioén menor incumplimien generado por
- conlleva a la del volumen cantidad de to de las la
U pérdida de de sacrificio operarios que normas posibilidad
m clientes  que por pérdida desarrollan el establecidas de la pérdida
[ buscan de clientes. proceso  de para la de trabajo.
m satisfa.cer. sus beneficio. ejecucion de
requerimientos las
en . la actividades.
competencia.
VARIABLES DEPENDIENTES
Figura 19. Arbol de problemas. Autoria propia (2021)
5.3 Hipotesis

v" Al disefar un sistema de calidad para la empresa Procesadora de Aves de Colombia S.A.,

permitird entregar a los clientes productos que cumplan con estandares de calidad.

v" Si se documenta un sistema de calidad para la empresa Procesadora de Aves de Colombia

S.A., hard que la organizacion mejore su productividad.

v" Al ejecutar la calidad total en la empresa Procesadora de Aves de Colombia S.A., se

podran identificar las mejoras a aplicar en los procesos.
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5.4. Tamafio poblacional y muestra

Procesadora de Aves de Colombia S.A.S cuenta con 46 empleados los cuales estan distribuidos

de la siguiente manera:

CARGO CANTIDAD DE EMPLEADOR
Gerente general 1
Director Administrador 1
Director Talento Humano 1
Director de Calidad 1
Jefe de calidad 1
Coordinador de produccion 3
Operarios 33
Coordinador de mantenimiento 1
Operarios de servicios generaleg] 1
Operario tecnico PTAR 1
Aprendiz SENA 2
TOTAL 46

Tabla 2 Tamafio poblacional elaboracion propia (2021)

un 100% (46 empleados).

5.5. Proceso metodologico

Objetivo Especifico

Cumplir con los estandares de
la norma ISO 9001:2015 con
miras a la certificacion y
reconocimiento en el sector.

Fases

Conocer el diagrama
del procesovy la
documentaciéon de
estos.

Actividad

Recolectar la informacién
existente en la empresa.

Metodologia

Sera cualitativa ya que
consiste en conocer el
proceso actual e
identificar los puntos
susceptibles de mejora.

Como se pretende involucrar a todos los empleados que hacen parte de la empresa en todos los

procesos y filosofias de calidad a implementar sin importar su cargo la muestra tomada sera de

Instrumento de
recolecién de
informacién

Lista de chequeo /
Revisién documental

Garantizar la satisfaccion de
los clientes al dar
cumplimiento en la
normativa.

Validar los canales de
comunicacién con los
clientes.

Conocer el proceso de
PQRSy gestion de ellas
para conocer el nivel de
satisfaccion.

*Cuantitativo se validar la
cantidad de quejasy
felicitaciones recibidas en
un mes.

*
Cualitativo/Cuantitativo:
Se hard un conteo por
motivo de la
inconformidad de la
queja.

Lista de chequeo

Documentar de man