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RESUMEN

La norma NTC 6001 presenta un modelo de gestién dirigido a las PYMES tomando como
referencia la Norma ISO 9001, con el objetivo principal de brindar requisitos que las PYMES
puedan cumplir para que dentro de la organizacion se estructure una base solida para su
actividad econémica y también se rija por los estandares de calidad.

La empresa XLAZ es una microempresa dedicada a la produccion, distribucion vy
comercializacion de agua tratada, envasada, apta para el consumo humano, ubicada en la ciudad
de Corozal, Sucre. Dentro de la organizacion se evidencio la falta de un sistema de gestién de
calidad que se adapte a los estandares internacionales actuales, lo cual permitio identificar
puntualmente las falencias en cuanto a los procesos organizacionales, operativos y de apoyo, asi
como las oportunidades de mejora dentro de la organizacién para una futura implementacion de
la NTC 6001.

El informe final de investigacion comienza con una introduccion a la Norma evaluando cada uno
de sus requisitos; fue necesario establecer unos objetivos especificos puntuales que permitieran
evaluar los puntos mas importantes dentro de la empresa. Primero, para verificar el
cumplimiento de estos requisitos en la microempresa XLAZ se realizd un diagndstico, en donde
se evaluaron los antecedentes y su estado actual frente a la NTC 6001. De acuerdo a estos
resultados se comenz6 a dar lugar a la planeacién de la propuesta metodoldgica de
implementacion de la norma, en donde se determinaron los procesos operativos,
organizacionales y de apoyo con sus respectivas caracterizaciones, asi como también se
determind la documentacidn requerida para estos procesos de acuerdo con los requisitos del

cliente, requisitos legales, la norma y los establecidos por la organizacion.

La metodologia para la implementacion de la NTC 6001 es una interesante propuesta para esta
microempresa en crecimiento, ya que reune todas las areas de gestion involucradas, ademas
establece procedimientos sencillos de acuerdo a su estructura organizacional, teniendo en cuenta

sus recursos humanos y econdémicos para su correcta implementacion.
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ABSTRACT

NTC 6001 presents a management model targeted at SMEs with reference to ISO 9001, with the
primary purpose of providing requirements for SMEs to meet within the organization solid

structure and foundation for its economic activity and also to be driven by the quality standards.

XLAZ is a SMEs dedicated to the production, distribution and marketing of water treated,

packaged, suitable for human consumption, located in the town of Corozal, Sucre. Within the
organization showed the lack of a quality management system that meets current international
standards, which promptly identified shortcomings in terms of organizational, operational and
support processes, as well as opportunities for improvement within the organization for future

implementation of NTC 6001.

The final research report begins with an introduction to the Standard evaluating each of its
requirements, it was necessary to establish specific goals that would allow an evaluation point
the most important within the company. First, to verify compliance with these requirements on
XLAZ a diagnosis was made, where we evaluated the background and current status against the
NTC 6001. According to these results we began to give rise to the planning of the proposed
methodology of implementation of the standard where we structured operational, organizational
and support processes with their characterizations, and also the documentation required for these
processes according to customer requirements, legal requirements, the standard and established

by the organization.

The methodology for the implementation of NTC 6001 is an interesting proposal for the growing
small business, bringing together all areas of management involved, also providing simple
procedures according to its organizational structure, taking into account the human and financial

resources for successful implementation.
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1. FORMULACION DEL PROBLEMA

XLAZ es una microempresa dedicada a la produccion, distribucién y
comercializacion de agua tratada, envasada, apta para el consumo humano con
registro INVIMA RSAU191707. Esta empresa inicié sus operaciones el 16 de marzo
de 2008 en la ciudad de Corozal, Sucre siendo una empresa familiar, que actualmente
cuenta con 6 empleados.

Por las caracteristicas del producto cuenta con clientes de nivel corporativo y
ventas al detal, situacion que la ubica como una microempresa con un alto nivel de
demanda de sus productos en el mercado local.

Mediante informacion suministrada por la organizacion se evidencia que la
microempresa XLAZ carece de un sistema de gestion de calidad y por lo tanto en su
operacion falta una orientacion basada en procesos que posibilite un enfoque
sistémico en la gestion.

Con el fin de dar respuesta oportuna a la demanda del mercado actual, mejorar
la competitividad de la organizacién, dar cumplimiento a las expectativas de calidad
de los clientes, su expansién a otros mercados y contribuir con el desarrollo
empresarial de la region, se elaborara un disefio de los procesos requeridos en la

implementacién de NTC 6001 aplicados para la microempresa.

13
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Identificar el estado actual de la microempresa XLAZ con relacién al proceso de la
NTC 6001, proponiendo el disefio de procesos y metodologias como una guia para la
futura implementacion de un sistema de gestion de calidad que se adapte al desarrollo

organizacional y a las expectativas del mercado.

2.2 Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico del estado actual de la organizacién, frente a los
requerimientos de la norma NTC — 6001.

e Determinar los procesos de la empresa con sus respectivas caracterizaciones,
ubicandolos dentro del mapa de procesos.

e Definir la documentacidon de los procesos de acuerdo a los requisitos del cliente,
requisitos legales, la norma y los establecidos por la organizacion.

e Definir la metodologia para la implementacion del Sistema de Gestion de

Calidad.
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3. JUSTIFICACION

El sector de micro y pequefias empresas (mypes) se ha convertido en un objeto
de gran interés para algunos sectores econdmicos, gubernamentales y educativos del
pais debido a su alta contribucion en el crecimiento, desarrollo econémico y la
generaciéon de empleo. Todo pais, dentro del marco del desarrollo econémico, debe
plantear una vision de largo plazo que promueva las condiciones adecuadas para
lograr el desarrollo y crecimiento econdmico de la region en favor del bienestar
social y calidad de vida de su comunidad. Exige que las empresas modifiquen su
estructura organizacional y abandonen aquellas viejas practicas en donde la
codificacion de conocimientos se limitaba solamente a un conjunto de
procedimientos y rutinas que operaban como recetas y estaban desprovistas de
creatividad e innovacion.

Este nuevo enfoque empresarial convierte la produccion del conocimiento en el
camino esencial para avanzar hacia un modelo empresarial mas competitivo
(Villegas, D. Toro, 2010)

Los sistemas de gestion de calidad le permiten a las empresas demostrar la
capacidad de cumplir las exigencias del mercado y los requisitos reglamentarios
aplicables; fortalecer su competitividad, teniendo en cuenta el nivel de satisfaccion de
los clientes y la mejora continua, asegurando una gestién proactiva que permita

acceder a nuevos mercados globales.

15
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XLAZ en su afan por adaptarse a las necesidades del mercado, orienta su
mirada hacia la implementacion de la NTC 6001 como un primer paso para la
evolucion del negocio donde la calidad sea un elemento diferenciador.

Los propositos que permitiran la elaboracion de este informe final de
investigacion (IFI), son la aplicacion de fundamentos tedrico practicos adquiridos
durante el desarrollo de la especializacion con el fin de lograr un mejor desempefio en

el campo personal y profesional.

16
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4. MARCO CONCEPTUAL O REFERENCIAL

4.1 Antecedentes

En Colombia, gran parte de la estructura productiva y de empleo dependen de las
micro, pequefias y medianas empresas. Estas contribuyen en 42 %, 29 %, 29%
respectivamente, al crecimiento economico.

Por su parte las micro y pequefias empresas (MYPES) impulsan nuevos negocios y
ofrecen productos y servicios exclusivos para diferentes sectores. Se busca la mayor
competitividad en estas empresas, como instrumento para el desarrollo de mas de 70 por
ciento de la economia colombiana.

El Consejo Directivo del Instituto Colombiano de Normas Técnicas Yy
Certificacion —ICONTEC ratifico el 26 de marzo de 2008, la NTC 6001: modelo de
gestion para micro empresas y pequefias empresas (MYPES), trabajada por el Comité de
Normalizacion 200 -Gestion en MIPYME, con el fin de darle a este sector de la
economia una herramienta que le permita desarrollar una estructura interna sélida que
garantice gerencia de negocios con altos estandares de calidad y lograr ser mas
competitivos frente a nuevos mercados.

La Norma Técnica Colombiana (NTC) establece los requisitos fundamentales para
implementar un sistema de gestion en este tipo de empresas sin importar su linea de
negocios o sector economico. (NTC 6001).

La NTC 6001 estd basada en la ISO 9000 pero mas simple y mas facil de aplicar,
de esta forma es claro que para una pequefia empresa es casi imposible tener acceso a

esta clase de certificaciones.
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Es asi, como se simplifica la posibilidad de implementacion de un sistema de
calidad basado en un referencial como la ISO. La NTC 6001 plantea detalles sobre:

Los procesos directivos, para que los empresarios tengan en cuenta los requisitos
minimos con los que debe cumplir una empresa desde su creacion y, sin importar su
tamafio, la planeacion y toma de decisiones, el seguimiento, control y mejoramiento,
entre otros.

Los procesos operativos, en donde se plantea como el mercadeo le permite a las
empresas tener claridad sobre sus productos o servicios, asi como la compra de
materiales, la fabricacion, venta, despacho y distribucion entre otros aspectos.

En este orden, del exitoso desarrollo de las MYPIME dependera de su capacidad
para modernizar sus procesos productivos, desarrollar productos novedosos y atractivos
y mejorar el acceso a los mercados.

En etapas posteriores ya encontrandose madura la MYPIME colombiana, la
aplicacion de la norma 6001 facilitara la implementacion de los modelos internacionales
de los sistemas de gestion, tales como I1SO 9001 (Sistema de Gestion de Calidad), 1SO
14001 (Sistema de Gestién medioambiental), OHSAS 18001 (Seguridad y Salud
Ocupacional), entre otros. (NTC 6001).

En 2009; Flores Altagracia, empresa dedicada a la produccion y comercializacion
de flores, radicada en la vereda el Tablazo del Municipio de Rionegro, es la primera
empresa en todo el pais en certificarse en la NTC 6001.

En Colombia hay 182 micro y pequefias empresas certificadas en la NTC 6001

por ICONTEC hasta octubre de 2011.
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Existe actualmente en el pais diversos programas enfocados a acompafar a las
MYPIME en la implementacion de los SGC bajo la norma NTC 6001, por medio de la

asistencia técnica brindada a su empresa como:

El programa de mejoramiento de la productividad en micro y pequefias empresas
manufactureras y de servicios con base en sistemas de gestion de calidad, Convenio BID
— Universidad Sergio Arboleda, el de la Alcaldia de Rionegro que establecié convenio
con Icontec y Cyga para certificar 33 MYPES en la Norma y Programa NOREXPORT
Acceso a los Mercados y a la Integracion Regional Andina a través de la Normalizacion

Técnica.

Segun las directivas de XLAZ no estan ajenos a esta situacion actual de las micro
y pequefias empresas en Colombia, manifiestan que cuentan con unos manuales de
operacion en la planta de produccion pero no tiene procedimientos establecidos para sus
deméas procesos, como los directivos y de apoyo, por lo que ve en la futura
implementacién de la norma NTC 6001 una herramienta de mejora interna, que facilita
la administracion de actividades y procesos, permitiendo que la empresa siga viva en el
mercado y a la vanguardia del sector.

Una investigacion realizada por la Universidad de Medellin (2006) “Guia
Administrativa para Implementar el Sistema de Gestion de calidad en la PYMES en
Boyaca”, en donde se analizé los aspectos administrativos de organizaciones boyacenses
y cred una guia para orientar al pequefio y mediano empresario en la implementacién
del sistema de gestion de calidad (SGC).

En la investigacién se analizan aspectos diferenciadores; se presentan los mas

relevantes administrativamente y las fases para la implementacion.
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4.2 Aspectos relevantes Administrativamente

La carencia de manuales de funciones y de calidad.

Frecuencia de capacitacion a trabajadores, ya que en la Pymes la capacitacion
presenta una menor frecuencia.

En las Pymes se realiza verificacion visual o inspeccion en los procesos de control
de produccion y se detectan problemas por las devoluciones de los productos y/o por la
mala utilizacion de la materia prima.

Para los directivos de las Pymes a pesar de manifestar que la planeacion es la
principal habilidad gerencial, es el control el que les ocupa mayor cantidad de tiempo.
Este punto es muy importante, ya que demuestra que este estilo de administracion es
tradicional.

4.3 Norma Técnica Colombiana NTC 6001 “Modelo De Gestion Para Micro
Empresas y Pequefias Empresas MYPES”
4.3.1 Objeto de la norma

La norma establece los requisitos fundamentales para implementar un sistema de

gestion en micro y pequefias empresas de cualquier sector econémico, tanto de bienes

como de servicios, en un entorno de negocios actual que les permita:

e Demostrar la capacidad de cumplir las exigencias del mercado y los requisitos
reglamentarios aplicables.

e Fortalecer su competitividad, teniendo en cuenta el nivel de satisfaccion de
los clientes y la mejora continua.

e En numeral 2 de la NTC 6001 estan descritas las definiciones que se aplican

para esta.
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4.4 Procesos de direccion

Los numerales que estan orientados a ser aplicados por la direccion de la MYPE son:

4.4.1 Planificacion y direccionamiento

e La direccion debe definir, comunicar y mantener actualizada su estrategia
organizacional.

e Identificar y planificar el cumplimiento de los requisitos legales y
reglamentarios

e Definir y planificar sus procesos Teniendo en cuenta: direccion,
operacionales y de apoyo.
4.4.2 Evaluacion de la gestion

e Cumplimiento de la estrategia organizacional

e Satisfaccion del cliente
e Desemperio de sus procesos

e Implementacion de los mecanismos de control y evaluacion.

4.5 Procesos operativos
4.5.1 Gestion comercial
Segun el ciclo PHVA
Planear y documentar

¢ Identificar el mercado objetivo.

Investigar las necesidades y expectativas

Analizar la competencia y determinar las ventajas competitivas.

Definir las politicas y estrategias de ventas

Tomar acciones de mejora
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e Establecer el sistema y canales de distribucion del producto y/o servicio.
Implementar

e Formalizar los acuerdos y compromisos con los clientes.

e Realizar las actividades de venta y distribucion del producto y/o servicio.

e Registrar y mantener actualizado

e Realizar seguimiento y servicio postventa, incluyendo la atencién de quejas
e Verificar y medir la satisfaccion del cliente.

Mejorar

e Tomar acciones de mejora.

4.5.2 Planificacion del producto
4.5.2.1 Planificacion de productos

e Requisitos técnicos.

e Definir y documentar las especificaciones
e Necesidades del cliente

e Necesidades del mercado

e Aspectos legales

e Requisitos reglamentarios de los productos.

4.5.2.2 Planificacion y desarrollo de procesos

Se debe planificar y documentar el proceso de realizacion del producto, en
funcion de sus especificaciones, necesidades de los procesos y de las proyecciones de

innovacion, desde la recepcion de la informacion sobre las caracteristicas del producto
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0 servicio, hasta la entrega al destino final, identificando las etapas, actividades

criticas o los puntos de control, recursos y responsables.

4.5.3 Disefio y desarrollo de productos

Cuando la empresa defina o modifique las caracteristicas de sus productos,
segun las exigencias de los clientes, del mercado y los proyectos de innovacién, debe
establecer, documentar y ejecutar un plan de disefio que incluya: objetivo del disefio,
etapas, cronograma, responsabilidades, recursos y resultados esperados de cada etapa.

Durante la ejecucion del plan de disefio, se deben generar registros de revision
de cada etapa frente a los objetivos del disefio, verificacion y validacion de los

resultados finales del mismo.

4.5.4 Gestion de compras

» Definir y documentar el proceso de compra del producto, las especificaciones
del producto que se va a comprar,

e Verificar que el producto adquirido cumple los requisitos de compra
especificados;

e Definir y mantener las condiciones adecuadas de almacenamiento para la

preservacion y conservacion de los productos adquiridos.

4.5.5 Produccion de bienes ¢ prestacion del servicio
e Tipos de producto.

e Definicion y asignacion de capacidad requerida;
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e Asignacion de recursos (incluyendo materias primas, insumos, personal,

equipos, e informacion, entre otros),

4.6 Procesos de apoyo

4.6.1 Recursos humanos

e Funciones y responsabilidades.

e Competencia (educacion, formacidn, habilidades y experiencia).

¢ Necesidades de formacion propias del cargo

e Procedimientos (seleccion, contratacion, capacitacion o entrenamiento).
e Competencias del personal segun las necesidades detectadas.

o Evaluar periodicamente

e Mantener registros de los resultados.

e Contratacion del personal (directa e indirectamente) segln el tipo de

contratacion establecido por la empresa.

4.6.2 Gestion de Informacion
e Tener acceso a la informacion confiable y oportuna.
e Analizar e interpretar adecuadamente informacion.
e Proteger la informacién relevante para las actividades de la empresa.

e Lainformacion debe servir de base para la evaluacion de la gestion

4.6.3 Gestion financiera
o Establecer las acciones preventivas

o Determinar los costos de productos o servicios
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Identificacion de riesgos que afecten los activos mas valiosos

Requisitos Contables y Tributarios

Requisitos Financieros

Planificar capacidad de cumplimiento

4.6.4 Gestion de recursos fisicos
e Disponer de la infraestructura, maquinaria, equipos y condiciones necesarias.
¢ Planificar el mantenimiento de la infraestructura

e Calibrar los equipos de medicion.

5. DISENO METODOLOGICO

5.1 Etapa 1. Diagnostico de la situacion actual de la organizacion

Con respecto a la norma y establecer la situacion actual de la organizacion en
cuanto, clima organizacional, nivel de satisfaccion de los clientes, procesos criticos.

Elaborar y presentar el Diagnostico Cualitativo y Cuantitativo.

5.2 Etapa 2. Plantear una metodologia de implementacion
e Se analiza cada numeral de la norma y se sugieren los pasos a seguir para
dar cumplimiento a los requisitos de la norma.

e Se estableces los procesos de la organizacion y ser realiza el mapa de

proceso y caracterizaciones.

e Se determinan las necesidades de documentacion.
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e Presupuesto de implementacion.

e Cronograma de implementacion.

e Lanzamiento del proyecto.

e Disefio del sistema documental.

e Elaborar los documentos.

o Verificar los resultados contra lo planeado.

e Mantener y mejorar el sistema.
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6. RESULTADOS

6.1 Diagndstico de la Situacion Actual de la Organizacion
Establecid la situacion actual de la organizacion en cuanto, clima organizacional,

nivel de satisfaccion de los clientes, procesos criticos.

6.1.1 Actividades

Comparar la documentacion de la organizacion en relacién con las necesidades
de laNTC 6001.
Realizé entrevistas a las Directivas y empleados de la organizacion.

Reviso los procesos de la organizacion y plantear posibles acciones de mejora.

6.1.2 Microempresa o pequefia Empresa

Es una empresa con caracteristicas distintivas, y tiene dimensiones con ciertos
limites ocupacionales y financieros prefijados por el estado o las regiones. Las pymes
son actores con logicas, culturas, intereses y un espiritu emprendedor especificos. Las
pequefias y medianas empresas son entidades independientes, con un alto predominio en
el mercado de comercio.

Las microempresas representan un gran porcentaje de las unidades economicas a
nivel nacional, regional, en Colombia , de acuerdo con la definicion de la ley 590
de 2000 y la ley 905 de 2004 la microempresa es toda unidad de explotacion economica
realizada por persona natural o juridica, en actividades empresariales, agropecuarias,
industriales, comerciales o de servicio, rural o urbana con planta de personal hasta 10
trabajadores y activos de menos de 501 salarios minimos legales mensuales vigentes.

Segun la ley 905 de 2004 la pequefia empresa es aquella con una planta de personal


http://es.wikipedia.org/wiki/2000
http://es.wikipedia.org/wiki/2004
http://es.wikipedia.org/wiki/Microempresa
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entre 11 y 50 trabajadores o activos entre 501 y 5000 salarios minimos legales
mensuales vigentes; por Gltimo la mediana empresa es aquella que cuenta con una planta

de personal entre 51 y 200 trabajadores o activos totales entre 5001 y 30000 salarios

minimos legales mensuales vigentes, como se observa en la tabla 1. (News la Patria).

Tabla 1. Rangos de discriminar el tipo de empresa

Tipo de empresa Empleados Activos totales

(SMLMV)
Microempresa 1-10 menos de 501
Pequefia empresa 11-50 501-5.000
Mediana empresa  51-200 5001-30.000
Gran empresa Mas de 200 Mayor a 30.000

(SMLMV)= Salario Minimo Legal Mensual Vigente

Fuente: Ley 590 de 2000.Secretaria del Senado. Republica de Colombia. Articulo n° 2.

La importancia del sector micro empresarial del pais, lo constituye su contribucién
desarrollo como medio para adelantar procesos eficientes de distribucion del ingreso y
generacion de empleo. En efecto, uno de los objetivos fundamentales del gobierno
nacional es la construccion de una sociedad mas equitativa, en la que los beneficios del

desarrollo sean compartidos por el mayor nimero de miembros de la sociedad.


http://es.wikipedia.org/wiki/Anexo:Salario_m%C3%ADnimo_en_Colombia
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley/2000/ley_0590_2000.html#2
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Segun informacion de CONFECAMARAS, en el afio 2006 existen 599.412
microempresas de acuerdo con la clasificacion de ley, los cuales representan alrededor
del 92% del universo empresarial del pais.

El 95% de las microempresas estan constituidas por personas naturales, de las
cuales, el 3% son sociedades comerciales y el 2% sociedades de hecho y cooperativas.
Asi mismo, de acuerdo con los estudios realizados el 85% de los microempresarios son
jefes de hogar, en muchos casos mujeres, y la familia depende de su ingreso
exclusivamente. Distintos estudios revelan que la mayoria de las microempresas estan
constituidas por empresas familiares de los estratos 1, 2 y 3, sobre las cuales reposa la
estructura productiva del pais.

Las MIPYME, a pesar de su importancia econoémica, por su baja escala y sus bajos
grados de organizacion y gestion, estdn en situacion de desventaja en los mercados de
crédito, tecnoldgico y de exportacion por lo cual estas unidades requieren de una
atencion especial a través de estrategias integrales que abarquen en forma sistematica los
diferentes aspectos que inciden el desempefio y crecimiento del sector como son:
financiamiento, tecnologia y conocimiento, recursos humanos, educacion, capacitacion y
formacién profesional, mercadeo y comercio exterior, marco regulatorio y actividad
empresarial.

Por otra parte, aproximadamente el 59% de los establecimientos no tienen registro
mercantil y el 55% no posee registros formales sobre su actividad econémica; es decir,
no llevan registros contables. La informalidad representa uno de los aspectos débiles de
los microempresarios y deben hacer parte de los objetivos de la politica publica. De alli

surge la importancia de establecer un modelo de gestion para micro empresas y
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pequefias empresas, para facilitar al empresario la aplicacion de la NTC 6001 creada con

este fin.

De acuerdo con el estado actual de la microempresa XLAZ, en relacion con los

requisitos de la NTC 6001 es importante destacar los siguientes aspectos con una

descripcion cualitativa a través de un cuadro comparativo con cada uno de los numerales

de la norma, posteriormente realizando una ponderacion con cada uno de los aspectos

para otorgar una calificacién y realizar un analisis cuantitativo detallado de la situacion

actual, que refleje aln mas la necesidad de la implementacion de la NTC 6001. A

continuacion se muestra los detalles de esta comparacion con respecto a la norma.

Tabla 2. Requisitos NTC 6001 Vs Estado actual XLAZ correspondiente a Procesos de

planificacion y direccionamiento.

REQUISITO NTC 6001 ESTADO ACTUAL XLAZ

3.1 Planeacion y direccionamiento

3.1.1 Planificacion y direccionamiento

3.1.1.1 La direccion debe definir, comunicar y En el contenido del manual de buenas précticas de

mantener actualizada su estrategia
organizacional orientada a la satisfaccion del
cliente y la mejora continua (fortalecimiento

interno, innovacion, crecimiento, entre otros).

manufactura para el tratamiento de agua potable envasada de
XLAZ cuenta con un documento dedicados a la mision,
vision y politica de calidad, creadas por el gerente

administrador, destacando que el personal de Ia

microempresa conoce y aplica estas. No cuenta con un

cronograma estrategias organizacionales.

3112 La

implementar

debe

uno 0 varios

direccion identificar
y mantener
procedimientos para evaluar la capacidad de
cumplir con los requisitos legales vy
reglamentarios que sean aplicables y otros
requisitos, dependiendo del sector en el que se
realizan sus actividades o en el mercado al cual

dirige sus bienes o servicios 0 ambos.

Entre los requisitos legales y reglamentarios con que cumple

la microempresa XLAZ son:

Certificado de matricula mercantil 00052846 del 12 de

septiembre de 2007.

NIT 00000009306898-4

Registro Sanitario por el termino de 10 afios N°
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RSAU191707, Concedido por el instituto Nacional de
Medicamentos y Alimentos — INVIMA.

Licencia de funcionamiento otorgada por la alcaldia
municipal de Corozal de acuerdo al concepto Sanitario, paz y
salvo de impuestos municipales, certificado de inspeccion
bomberil, certificado de planeacion, camara de comercio y
DIAN.

Inspeccién técnico sanitaria favorable otorgada por el
departamento administrativo de seguridad social en salud de

Sucre.

Cuenta con un manual general de control de plagas, manual
de limpieza y desinfeccion (Decreto 3075 de 1997 de
Ministerio de Proteccion Social) y manual de buenas
practicas de manufacturas para el tratamiento de agua

potable envasada.

3.1.1.3 La direccion debe definir y planificar
sus procesos, considerando que estos son de

direccion, operacionales y de apoyo.

En la documentacion con la que cuenta la microempresa, no
existe un mapa de procesos, sélo con un flujograma de

proceso.

3.1.1.4 Los objetivos, las interacciones, los
requisitos y las responsabilidades de cada

proceso deben estar definidos y documentados.

Los objetivos, las interacciones, los requisitos y las
responsabilidades de cada proceso no se encuentran
documentado, estan definidos en cada una de las funciones y

tareas de los miembros la microempresa XLAZ.

3.1.1.5 Los procesos de la organizacion deben
ser suficientes y coherentes con la estrategia

organizacional que se determine.

La microempresa XLAZ con una estrategia innata de
negocio, pero no cuenta con una estrategia organizacional
que le permita determinar los procesos de la organizacion

sean suficientes y coherentes esta.

Fuente: NTC 6001.

Tabla 3. Requisitos NTC 6001 Vs Estado actual XLAZ correspondiente a Procesos de planeacién y

direccionamiento de Evaluacién de la Gestion

REQUISITO NTC 6001

ESTADO ACTUAL XLAZ

3.1.2 Evaluacién de la gestion
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3.1.2.1 La direccion debe planificar y realizar con una
periodicidad definida, las actividades de analisis y
evaluacién necesarias relativas a :

- El cumplimiento de las estrategia organizacional,
incluyendo el uso de indicadores;

- El desempefio de los procesos para la organizacion;
- La implementacion de mecanismos de control y

evaluacidn necesarios para la mejora continda de los
procesos, bienes o servicios, 0 ambos.

La microempresa XLAZ no realiza con una
periodicidad definida actividades de analisis y
evaluacion de gestion.

Dentro de su estrategia organizacional no hace
uso de indicadores de gestion, no tiene
implementado mecanismos de control y
evaluacién de los procesos para la mejora
continua tanto de su servicio como del

producto.

3.1.2.2 Con base en las anteriores actividades, la
direccion debe implementar, planes de mejora continua,
que incluyan:

- Proyectos para mejorar el desempefio;

- Acciones correctivas para eliminar las causas de
problemas detectados;

- Acciones preventivas para evitar la ocurrencia de
problemas potenciales.

Estos planes deben incluir andlisis de causa, acciones
para eliminar las causas detectadas, responsables,
tiempos de ejecucion, recursos requeridos y resultados
esperados. Los resultados de la evaluacion de de la
gestion deben ser comunicados dentro de la
organizacion, se deben generar registros de estas
actividades, incluyendo la determinacion de su eficacia.

Para los proyectos de mejora se debe determinar la
relacidn beneficio costo.

Se han realizado planes de mejora a lo largo
del tiempo de funcionamiento de la
microempresa XLAZ, a través de los

problemas detectados por el gerente
administrador y las sugerencias realizadas en
cada visita por el personal del INVIMA, estas
se han llevado a cabo, pero no se encuentran
documentadas, ni existe registro de estas

actividades.

Fuente: NTC 6001
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Tabla 4. Requisitos NTC 6001 Vs Estado actual XLAZ correspondiente al Proceso operativo de Gestion

Comercial.

REQUISITO NTC 6001

3.2 Procesos operativos

3.2.1 Gestion comercial

ESTADO ACTUAL XLAZ

La empresa debe planificar, documentar, implementar, y
mantener actualizado su proceso de gestién comercial que

incluyan las siguientes actividades como minimo:

- Identificar el mercado objetivo;

- Investigar las necesidades y expectativas del mercado
objetivo;

- Analizar la competencia y determinar las ventajas

competitivas;

- Definir las politicas y estrategias de ventas;

- Establecer el sistema de comercializacion de producto

- Formalizar los acuerdos y compromisos con los clientes,
con respecto a los productos, condiciones de entrega y

condiciones comerciales;

- Realizar las actividades de venta y distribucién del
producto o servicio o ambos de acuerdo con lo pactado con
el cliente;

- Realizar seguimiento y servicio posterior a la entrega,

incluyendo la atencion de quejas y reclamos;

- Realizar seguimiento y servicio posterior a la entrega,
incluyendo la atencion de quejas y reclamos;

- Evaluar la satisfaccion de las necesidades del cliente.

-XLAZ, cuenta con un formato de orden de

pedidos, para sus proveedores.

-Actualmente no cuenta con estrategias

comerciales definidas.

-Hacen negociaciones directas con los

clientes.

-No cuenta con un estudio estandarizado de

satisfaccion del cliente.

-Se manejan quejas y reclamos directamente

con la gerencia general.
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Tabla 5. Requisitos NTC 6001 Vs Estado actual XLAZ correspondiente al Proceso

operativo de planificacion del producto y de sus procesos de realizacion

REQUISITOS NTC 6001

3.2.2 Planificacion del producto y de sus procesos

de realizacion

ESTADO ACTUAL XLAZ

3.2.2.1 Planificacion de productos

La empresa debe definir y documentar las

especificaciones, teniendo en cuenta las
necesidades del mercado, los requisitos técnicos y
las necesidades del cliente, aspectos legales y

reglamentarios de los productos a suministrar.

De acuerdo a la capacidad de produccion la

microempresa XLAZ, no cuenta con una
planificacion disefiada, la produccion va de acuerdo
al flujo de productos que salen al mercado y de

acuerdo a los requerimientos de los clientes.

3.2.2.2 Planificacion y desarrollo de procesos

Se debe planificar y documentar el proceso de

realizacion del producto, en funcién de sus
especificaciones, necesidades de los procesos y de
las proyecciones de innovacion, desde las
proyecciones de innovacidn, desde la recepcion de
la informacion sobre las caracteristicas del producto
servicio, hasta la entrega al destino final,
identificando las etapas, actividades criticas o los

puntos de control, recursos y responsables.

La microempresa XLAZ, no cuenta

procedimientos o instructivos para cada etapa

con

productiva. Se realizan seguimientos y valoraciones
de pH y cloro en la etapa de envasado con un
muestreo representativo por el lote producido,
llevando un control diario por el operario de
envasado, con cada uno de los resultados obtenidos.

Fuente: NTC 6001.
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Tabla 6. Requisitos NTC 6001 Vs Estado actual XLAZ correspondiente al Proceso
operativo de disefio y desarrollo de productos.

REQUISITOS NTC 6001

3.2.3 Disefio y desarrollo de productos

ESTADO ACTUAL XLAZ

Cuando la empresa defina o modifique las

caracteristicas de sus productos, segun las
exigencias de los clientes, del mercado y los
debe

documentar y ejecutar un plan de disefio que

proyectos de innovacion, establecer,
incluya: objetivo del disefio, etapas, cronograma,
responsabilidades, recursos y resultados esperados

de cada etapa.

Durante la ejecucion del plan de disefio, se deben
generar registros de revision de cada etapa frente a
los objetivos del disefio, verificacion y validacion

de los resultados finales del mismo.

La microempresa XLAZ no cuenta con un
procedimiento para el disefio y desarrollo, aunque
se han realizado cambios en la presentacion del
producto de acuerdos a las necesidades de los
clientes (botellones de 5 litros, botellas plasticas
600ml) sin encontrarse registrados en un plan de
gjecucion y disefio de estas nuevas presentaciones
del producto.

Fuente: NTC 6001.
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Tabla 7. Requisitos NTC 6001 Vs Estado actual XLAZ correspondiente al Proceso

operativo de gestion de compras

REQUISITOS NTC 6001

3.2.4 Gestidon de compras

ESTADO ACTUAL XLAZ

La empresa debe:

- Definir y documentar el proceso de compra del

producto( materia prima, insumos, productos
terminados, entre otros) o requerimientos del

servicio;

- Definir y documentar las especificaciones del
producto que se va a comprar, teniendo en cuenta si
aplica, las especificaciones definidas en normas

nacionales o internacionales;

- Definir y documentar previamente las necesidades
0 requerimientos de compra de materias primas,
de bienes o

insumos, productos terminados,

Servicios;

- Definir y documentar los criterios de seleccion de

los proveedores y registro de su cumplimiento;

- Verificar que el producto adquirido cumple los

requisitos de compra especificados;

- Definir y mantener las condiciones adecuadas de

almacenamiento  para la  preservacion y

conservacion de los productos adquiridos.

La microempresa no cuenta con un proceso de
compras documentado y definido, para su materia
prima e insumos, se realizan las especificaciones
del los productos a comprar por parte del Gerente y
propietario, teniendo en cuenta la experiencia y las
necesidades requeridas en el momento. No cuenta
con criterios de seleccion de proveedores, se
realiza evaluacién del cumplimiento de los
requisitos de compra en el desempefio diario de los
productos y materias primas en el proceso de

envasado.

Se cuenta con un espacio dentro de las instalaciones
de la microempresa para el almacén, donde se
cuenta con las condiciones necesarias de
temperatura, humedad, condiciones higiénicas en
para el buen mantenimiento y conservacion de la
materia prima e insumos teniendo en cuenta las
normas nacionales que le rigen a este tipo de

producto.

Fuente: NTC 6001.
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Tabla 8. Requisitos NTC 6001 Vs Estado actual XLAZ correspondiente al Proceso

operativo de produccién de bienes o prestacion de servicios.

REQUISITOS NTC 6001

3.2.5 Produccion de bienes o prestaciones de servicios.

ESTADO ACTUAL XLAZ

La empresa debe establecer un programa de produccion de bienes o
de prestacion del servicio, documentado que incluya;

-Tipos de producto (numeral 2.19; materiales procesados) por
generar;

-Definicion y asignacion de capacidad requerida;

-Asignacion de recursos (incluyendo materias primas, insumos,
personal, equipos, e informacion, entre otros).

La microempresa no cuenta con un
programa de produccion documentado,
la asignacién y la capacidad requerida
se va ajustando a las necesidades de los
clientes y a las épocas o periodos del
afio donde se consideran las necesidades
de  produccién, haciéndose  una
asignacion de recursos por parte del

propietario y gerente.

Dependiendo del tipo de producto ( véase la norma numeral 2.1.9) la
empresa debe:

- Definir las etapas del proceso productivo o de la prestacion del servicio;
- Fabricar el bien o prestar el servicio bajo las condiciones especificadas;

- ldentificar el producto, si es aplicable, cada una de las etapas de
produccion o prestacion del servicio;

- Establecer y aplicar los métodos de control de procesos;

- Realizar la validacién de los procesos productivos, del producto o
prestacion del servicio de acuerdo con lo planificado para asegurar que el
producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su aplicacion
especificada 0 uso previsto, cuando sea conocido.

- Establecer y aplicar los métodos de verificacion, tales como ensayos o
inspecciones, con el fin de evaluar la conformidad del producto con los
requisitos especificados, generando los registros que evidencien la
conformidad del mismo.

- Definir y aplicar procedimientos para la identificacion y control del
producto no conforme.

- Presentar y entregar el producto segun los requisitos especificados.

- Definir una metodologia para el control de los inventarios de materia
prima, producto en proceso y producto terminado.

- Definir y mantener las condiciones adecuadas de almacenamiento para la
preservacion y conservacion de los productos.

Se encuentran definidas las etapas del
proceso productivo, no encontrandose
documentadas.

No se encuentran establecidos vy
aplicados los métodos de control de
procesos.

No se han definido ni aplicados
procedimientos para la identificacion y
control del producto no conforme, este
es manejado por el personal de
produccion haciendo exclusiéon de este

directamente en el proceso de empaque.
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Tabla 9. Requisitos NTC 6001 Vs Estado actual XLAZ correspondiente al Procesos de apoyo recursos

humanos

REQUISITOS NTC 6001

3.3 Procesos de apoyo

3.3.1 Recursos humanos

ESTADO ACTUAL XLAZ

La empresa debe planificar e implementar un
proceso de gestion humana, que le permita contar
con el personal adecuado para el desarrollo de sus

actividades, para esto la organizacion debe:

- Definir las funciones y responsabilidades del

personal:

- Establecer las necesidades de competencia en
cuanto a educacion, formacién (capacitacion y/o
entrenamiento),

habilidades y  experiencia

apropiadas;

- ldentificar las necesidades de formacion
(capacitacion y/o entrenamiento, de acuerdo con las

necesidades detectadas;

- Mantener las competencias del personal segun las

necesidades detectadas;

- Realizar la contratacion del personal directo e
indirecto segun lo estipulado en la ley, segun el tipo
de contratacion establecido por la empresa.

La microempresa XLAZ no cuenta con un

procedimiento para seleccionar, contratar y

capacitar a su personal.

No se han creado perfiles de los cargos, manuales

de funciones competencias y responsabilidades.

El personal se ha seleccionado por su experiencia,
por sus aptitudes en el campo de aplicacion,
dedicacién en sus funciones diarias, y sentido de

pertenencia a la microempresa.

Fuente: NTC 6001.
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Tabla 10. Requisitos NTC 6001 Vs Estado actual XLAZ correspondiente al Procesos de

apoyo gestion de la informacion.

REQUISITOS NTC 6001

3.3.2 Gestioén de la informacién

ESTADO ACTUAL XLAZ

La empresa debe establecer y aplicar un procedimiento

para el manejo de la informacion que le permita:
-tener acceso a la informacién confiable y oportuna;
-analizar e interpretar adecuadamente la informacion;

-Proteger la informacion relevante para las actividades de

la empresa.

3.3.2.1 Control de documentos

Los documentos requeridos en esta norma y los que la
empresa determine o la ley se lo exija como necesarios,
deben estar formalmente aprobados por la autoridad que
se defina para tal fin; deben estar vigentes y disponibles
para su consulta y aplicacién por las personas que lo
requieran; también se debe evitar el uso de documentos

obsoletos.

3.3.2.2 Control de registros

Los registros que evidencian la operacion conforme y
eficaz del sistema de gestion frente a los requisitos de esta
norma, y los que la empresa determine como necesarios,
deben ser legibles, identificables y recuperables. Se deben
mantener almacenados en forma segura y ordenada,
durante el tiempo de conservacion que se defina en la

empresa o por la ley.

La microempresa cuenta con un manejo de la
informacion requerido hasta el momento en su
operacion diaria, cuenta con la documentacion
exigida legalmente, no cuenta con formatos de
aprobacion, se encuentran vigentes y disponibles

al momento en que se requieran para su consulta.

Los registros se has creado en la microempresa
para los procesos de operacién se encuentran
disponibles, y archivados debidamente para su

consulta en el momento en que se requiera.

Fuente: NTC 6001.
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Tabla 11. Requisitos NTC 6001 Vs Estado actual XLAZ correspondiente al Procesos de

apoyo gestion financiera.

REQUISITOS NTC 6001

3.3.3 Gestion financiera

ESTADO ACTUAL XLAZ

La empresa debe mantener actualizada la

informacién relacionada con:

-la identificacion de los riesgos potenciales que
puedan llegar a afectar sus activos y establecidas
las  acciones necesarias

preventivas para

salvaguardarlos;

-los costos de sus bienes o servicios y mantener

registro de los calculos de estos;

- el nivel minimo de operacién (punto de equilibrio)
para no generar perdidas;

- los informes periddicos de la situacion financiera,

oportunos y confiables.

La microempresa no cuenta la informacion donde
se encuentren plasmados los riesgos potenciales
que la puedan afectar, ni registradas acciones

preventivas para salvaguardarlos.

Se encuentran registrados: calculos diarios de

ventas, gastos de operacién, materia prima,
mantenimientos, salarios, logistica y transporte,

papeleria.

Se realiza un balance general semestralmente que le
permite medir su situacién actual, conocer sus
obligaciones estado de

legales, pérdidas y

ganancias, apoyado de un contador.

Fuente: NTC 6001.
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Tabla 12. Requisitos NTC 6001 Vs Estado actual XLAZ correspondiente al Procesos de

apoyo gestion de los recursos fisicos

REQUISITOS NTC 6001

3.3.4 Gestidn de los recursos fisicos (maquinaria,

instalaciones y equipos)

ESTADO ACTUAL XLAZ

La empresa debe:

-Disponer de la infraestructura, maquinaria,
equipos y condiciones necesarias para cumplir los

requisitos de los procesos de los productos;

-determinar y planificar el mantenimiento de la
infraestructura y de los equipos que le permitan su

funcionamiento adecuado;

-Cuando sea aplicable, debe tener verificados y

calibrados los equipos de medicion y los

correspondientes registros.

XLAZ cuenta con planes de mantenimiento
periodicos a los filtros, limpieza y mantenimiento
de tanques de almacenamiento, registrados en

planillas.

Cuenta con la maquinaria necesaria hasta el
momento para el volumen de produccion requerido

hasta el momento.

Fuente: NTC 6001.

Una vez terminada la descripcion cualitativa con respecto al estado actual de la

microempresa XLAZ, se realiza una valoracion que corresponde a un porcentaje de

cumplimiento para cada item de la NTC 6001, con el fin de ponderar y determinar la

relevancia que tiene la futura implementacion de la norma. La tabla 13 indica el rango

de ponderacion que se dara a cada item, de acuerdo a su cumplimiento. Por otra parte,

una vez calificado el estado actual de cada item de la norma, se procede a calcular en

porcentaje (%) el nivel de cumplimiento de cada proceso, esto con el fin de dar una

mayor visién y perspectiva de los requerimientos necesarios para la metodologia

sugerida y proyectada en el presente informe final de investigacion (IFI).
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Tabla 13. Rango de cumplimiento

CUMPLIMIENTO PONDERACION
Existe 5
Incompleto 3
No existe 1

Tabla 14. Requisitos NTC 6001 Vs Cumplimiento, correspondiente a Procesos de

planificacion y direccionamiento.

REQUISITO NTC 6001

3.1 Planeacién y direccionamiento CUMPLIMIENTO

3.1.1 Planificacion y direccionamiento Existe Incompleto No existe
3111 3
3.1.1.2 5
3.1.1.3 1
3114 1
3.1.15 1

Tabla 15. Requisitos NTC 6001 Vs Cumplimiento, correspondiente a Procesos de

planificacion y direccionamiento de Evaluacion de la gestion.

REQUISITO NTC 6001 CUMPLIMIENTO
3.1.2 Evaluacion de la gestion Existe Incompleto No existe
3.1.21 1

3.1.2.2 1
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Tabla 16. Requisitos NTC 6001 Vs Cumplimiento, correspondiente a Procesos

operativos de gestion comercial.

REQUISITO NTC 6001 CUMPLIMIENTO

3.2 Procesos operativos Existe Incompleto No existe

3.2.1 Gestién comercial

Tabla 17. Requisitos NTC 6001 Vs Cumplimiento, correspondiente a Procesos

operativos de planificacion del producto y de sus procesos de realizacion.

REQUISITO NTC 6001 CUMPLIMIENTO

3.2.2 Planificacion del producto y de sus procesos de Existe Incompleto No existe
realizacion

3.2.2.1 3

3.22.2 1

Tabla 18. Requisitos NTC 6001 Vs Cumplimiento, correspondiente a Procesos
operativos de disefio y desarrollo de productos.

REQUISITO NTC 6001 CUMPLIMIENTO
3.2.3 Disefio y desarrollo de productos Existe Incompleto No existe
3

Tabla 19. Requisitos NTC 6001 Vs Cumplimiento, correspondiente a Procesos
operativos de gestion de compras.

REQUISITO NTC 6001 CUMPLIMIENTO

3.2.4 Gestion de compras Existe Incompleto No existe

3
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Tabla 20. Requisitos NTC 6001 Vs Cumplimiento, correspondiente a Procesos

operativos de produccion de bienes o prestacion de servicios.

REQUISITO NTC 6001 CUMPLIMIENTO
3.2.5 Produccién de bienes o prestacion de Existe Incompleto No existe
servicios

Tabla 21. Requisitos NTC 6001 Vs Cumplimiento, correspondiente a Procesos de

apoyo de recursos Humanos.

REQUISITO NTC 6001 CUMPLIMIENTO

3.3 Procesos de apoyo Existe Incompleto No existe

3.3.1 Recursos Humanos

Tabla 22. Requisitos NTC 6001 Vs Cumplimiento, correspondiente a Procesos de

apoyo gestion de la informacioén.

REQUISITO NTC 6001 CUMPLIMIENTO
3.3.2 Gestion de la informacién Existe Incompleto No existe
3.3.21 1
3.3.2.2 1

Tabla 23. Requisitos NTC 6001 Vs Cumplimiento, correspondiente a Procesos de

apoyo gestion financiera

REQUISITO NTC 6001 CUMPLIMIENTO

3.3.3 Gestion financiera Existe Incompleto No existe

3




DISENO DE PROCESOS Y METODOLOGIA EN LAS NTC 6001 APLICADOS EN LA MICROEMPRESA XLAZ 45

Tabla 24. Requisitos NTC 6001 Vs Cumplimiento, correspondiente a Procesos de

apoyo gestién de recursos fisicos.

REQUISITO NTC 6001 CUMPLIMIENTO

3.3.4 Gestidn de recursos fisicos (maquinaria, Existe Incompleto No existe

instalaciones y equipos)

En relacién con la calificacion obtenida para cada proceso tal como se indica
desde la tabla 14 hasta la tabla 24, y calculando el peso porcentual para cada uno de

ellos se ha obtenido la siguiente informacion:

Proceso de planeacion y direccionamiento 37%

Procesos operativos 44%

Procesos Apoyo 40%

Figura 1. Estado Actual de la Microempresa XLAZ

ESTADOACTUALDE LA
MICROEMPRESA XLAZ
s ® PROCESOS DE
PLANEACIONY
' DIRECCIONAMIENTO
40
PORCENTAJE DE PROCESOS OPERATIVOS
CUMPLIMIENTO
35 7
- B PROCESOS DE APOYOD
30 +<
PROCESOS
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Estos valores corresponden al nivel de cumplimiento en que se encuentra la
microempresa XLAZ en relacién a los requisitos de la NTC 6001, por lo tanto dentro de
una escala aproximada, se hace necesario apoyar el disefio de los procesos y las
caracterizaciones de cada uno de ellos, como medio para la creacion oportuna y acertada

de una metodologia que permita la futura implementacién de la norma.

6.2 Plantear una Metodologia de Implementacion

Se analiza cada numeral de la norma y se sugieren los pasos a seguir para dar

cumplimiento a los requisitos de la norma

Esta metodologia de implementacion de la Norma NTC 6001 parte del
resultado del diagnostico de la empresa y se detalla a continuacién nombrando cada

numeral de la norma.

Para dar inicio a la implementacion de la norma NTC 6001 es necesario que:

e La direccion debe comprometerse a estar involucrada dentro de todo el proceso
de implementacion para alcanzar las metas establecidas por la organizacién y los
requisitos de la norma.

e La direccion debe asegurare que las necesidades del cliente estdn plenamente
identificadas.

e La direccion debe seleccionar una persona capaz de coordinar el proceso de
planeacion e implementacion del Modelo de Calidad para las PYMES en la empresa

XLAZ
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La direccion debe definir, comunicar y mantener actualizada su estrategia
organizacional orientada a la satisfaccion del cliente y la mejora continua
(fortalecimiento interno, innovacion, crecimiento, entre otros) — Numeral 3.1.1.1 NTC
6001.

Dentro de la empresa XLAZ el primer paso para realizar la implementacién se
basa en el diagndstico inicial de la empresa. Al establecer los puntos en los cuales la
empresa tiene oportunidades de mejora, es necesario comenzar con un proceso de
sensibilizacién a la empresa teniendo en cuenta cada uno de los procesos y las personas
involucradas en ellos. Por lo tanto se recomienda que la alta direccion basado en ese
diagnostico, haga una revision de la politica de calidad junto con los objetivos de calidad
alineados con la misién y vision de la empresa de esta forma se podra dar comienzo a la
comunicacion de la estrategia a lo largo de toda la organizacion, creando asi un habito
de cultura de calidad dentro de XLAZ en donde el compromiso con los clientes sea el
pilar de ella.

De acuerdo con lo definido anteriormente, se sugiere a la organizacion construir
una tabla de estrategias organizacionales, con el fin de complementar la planeacion y
direccionamiento de la empresa; en donde se relacionen dichas estrategias con las
actividades puntuales a desarrollar, teniendo en cuenta los tiempos de ejecucion. El uso
de esta herramienta beneficia a la empresa ya que le facilita a la direccion el seguimiento
respectivo del desarrollo de las estrategias. La empresa deberd asegurar que todos los
empleados conozcan sus estrategias y politicas.

La direccion debe identificar implementar y mantener uno o varios procedimientos

para evaluar la capacidad de cumplir con los requisitos legales y reglamentarios que sean
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aplicables y otros requisitos, dependiendo del sector en el que se realizan sus actividades
0 en el mercado al cual dirige sus bienes o servicios 0 ambos — Numeral 3.1.1.2 NTC
6001.

Tabla 25. Estrategias Organizacionales

RESULTADO
ANO SEGUIMIENTO

MA AG oc
ESTRATEGIA ENE FEB R ABR MAY JUN JuL (0] SEP | T NOvV DIC

1. COMERCIAL

1.1 Participacion en
ferias

Feria de:

1.2 Comercializacion
a través de

1.3 Comercializacion
a través de:

1.4 Publicidad y
mercadeo.

1.5 Estrategias de
comunicacion

Otras

2. Organizacional

2.1 Implementacion
de la norma NTC
6001

2.2 Organizaciéony
mantenimiento de
contabilidad

2.3 Implementacion
de Software

3. Productiva

3.1 Mejoramiento del
proceso

3.2 Andlisis de
materia prima y
producto terminado

4. Evaluacion post
venta

Seguimiento Planificado
Se particip6 / se cumplié

No Se particip6 / No se cumplié
En

proce
SO

Fuente: autor
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La empresa cuenta con los requisitos legales necesarios para su operacion, sin
embargo, se sugiere construir una matriz de requisitos legales aplicables a la empresa
(ver tabla 26), en donde se lleve el control de la documentacion referente a
reglamentacion interna y externa que interviene en el desarrollo de los diferentes

procesos y se plantean procedimientos que permitan dar conformidad a los requisitos:

o Certificado de matricula mercantil

¢ Registro INVIMA

e Concepto sanitario Favorable DASSSALUD Sucre.

e Licencia de Funcionamiento Alcaldia Municipal Corozal Sucre.
e Certificado de inspeccion Bomberil.

e Pazy Salvo de impuestos Municipales.

e Ley 92 de 1979, Cddigo sanitario nacional.

e Resolucion 12186 de 1991,

e Decreto 3075 de diciembre de 1997

e Decreto 100 de 1991

La direccion debe definir y planificar sus procesos, considerando que estos son de
direccion, operacionales y de apoyo— Numeral 3.1.1.3 NTC 6001.

XLAZ cuenta con un flujograma de procesos para la parte de produccién, por lo
tanto se recomienda realizar el respectivo mapa de procesos de la empresa (Ver Figura
2), donde se representa graficamente de forma sencilla la interaccion entre los distintos

procesos definidos por la empresa. Esta herramienta se enfoca en el proceso y en el
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cliente, lo que es y lo que hace la empresa, y facilita la ubicacion de las personas y su

relacion profesional.

Tabla 26. Matriz de requisitos legales

Codigo| Mormatividad [Fecha Aspecto que requla Proceso Cumple
For la cual s fijan las condiciones .
e Tratamiento de agua.
L. 20 de paralos procesos de obtencian, L.
Fe=salucion . A Mlantenimiento. Empagque.
1 septiembre | envasado y comercializacion de agua A
12126 . Diistribucion, Control de
de 1331 piotable tratada con desting al "
calidad.
consumo humano
Se dictan medidas sanitarias parala
proteccidn del medio ambiente las
disposiciones j reglamentaciones
MECesarias para preservarn, restaurar
umejorar las condiciones necesarias
Ley 3¢ Cadiga 5 de Febrero enlo que se relaciona ala salud Tratamiento de agua.
2 =anitario de 1979 humana, Loz procedimientos § las | Empague y embalaje bolsal
nacional. medidas que se deben adoptar para batella. Distribucidn
la regulacidn, legalizacion y contral
de los descargos de residucs y
materiales que afectan o pusden
afectar las condiciones sanitarias del
Ambiente,
4 Decreta 3075 de|Diciemnbre 31 Se dictan atras dispogiciones EmTLat:?i?—;i:l:?;:l.saﬂ
1997 de 1997 | complementarnias alaLey9¢ de 1979 | EMPague d embalaje b
buokella. Distribucion.
Se establecen las escalas de

remuneracion de los emplecs de los
ministerios, departamentos
4 Decreto 100 de | 14 de enero | administrativos, superintendencias,
1991 de 1331 establecimientos plblicos y unidades
administrativas espaciales de arden
nacionaly se dictan atras
dispocisiones en materia salarial.

Contratacian

Laley sefiala que deben inseribirse en
el registro mercantil las personas que
Direceidn estratégica y

Certifizado de . .
. Mlarzo 27 de ejerzan el comercio
=3 matricula . - L .
mercantil 187 profesionalmente y sus augiliares, administrativa
tales como comisionistas,
cormedores y agentes

Licenzia sanitaria de funcionamiento : . .
Direccion estratégica y

Concepto
=anitario
[ Favorable Julic de 1951 para babricas o empresas adrministr ativa
DASSSALUD productoras y formuladoras
Sucre
7 Certifizado 1330 Wizto bueno de sequridad para Direccion estratégica y
bomberil establecimientos comerciales administrativa
Lo= certificados prueban que la Direceitn estratégioa y

administrativa

Faz y zalvo de L
i _ Diciembre . B M
g impuestos propiedad esta al dia en el pago del
o de 2008 ! . o
municipales impuesto predial y de valorizacian.

Fuente: autores
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A continuacién se describe detalladamente la metodologia para llevar a cabo el
desarrollo del mapa de procesos de la compafiia XLAZ:

Adoptando un enfoque basado en procesos, guiados por la ISO/TC 176/SC 2/N
544R3 Orientacion sobre el Concepto y Uso del Enfoque basado en procesos para los
sistemas de gestion. Numerales 3.2 Tipos de procesos tipicos que se pueden identificar,
5. Implementacion del enfoque basado en procesos y 5.1 Identificacion de los procesos
de la organizacion se desarrollan las Siguientes Metodologias:

a) Se Identifican los procesos de la organizacién

b) Se Agrupan segun sea su funcion

c) Se Tabulan de acuerdo a su importancia

d) Se Diagraman los procesos de realizacion u operacion que constituyen la
cadena de valor de la organizacion, los procesos de soporte u apoyo, los procesos de
Direccion o Estratégicos, los procesos de medicion, control o mejoramiento

e) Se define la Interaccion entre los procesos

Los objetivos, las interacciones, los requisitos y las responsabilidades de cada
proceso deben estar definidos y documentados — Numeral 3.1.1.4 NTC 6001.

De acuerdo al diagnostico realizado, en este numeral se recomienda usar como
herramienta la caracterizacion de los procesos (ver tabla 27). Los procesos deben
contener toda la informacion correspondiente, la definicion de indicadores para su
seguimiento, recursos, responsables, entradas, salida y actividades. Al caracterizar
procesos, el lider, clientes, proveedores y el personal que participa de la realizacién de

las actividades, adquieren una vision integral, entienden para qué sirve lo que
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individualmente hace cada uno, por lo tanto fortalece el trabajo en equipo y la

comunicacion. Esto favorece de manera contundente la calidad de los productos y

Servicios.



DISENO DE PROCESOS Y METODOLOGIA EN LAS NTC 6001 APLICADOS EN LA MICROEMPRESA XLAZ 53

Tabla 27. Caracterizacion de los procesos - Direccién Estratégica y Administrativa

mu.ﬁ. rummm

L]

CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESO: DIRECCION ESTRATEGICA'Y ADMINISTRATIVA

Cadigo: D-01

Fecha: Junio 20012

Version: 00

DUENO DEL PROCESO: Gerente General

OBJETIVOS DEL PROCESO:

Garantizar el cumplimiento de la planeacion estratégica de la empresa.

Garantizar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad

ALCANCE DEL PROCESO:

Desde determinar los requisitos del Cliente, gestion de calidad Direccionamiento estratégico Hasta la Planificacion y Control de las

Operaciones

Proveedor Entradas del .. Responsable Salidas del Cliente
Proceso Actividades actividad Proceso
Interno Externo Interno Externo
Todos los | Clientes | Necesidades de los | Crear e Implementar | Gerente General Cuadro Estrategias | Todos  los )
procesos clientes Estrategias Organizacionales. | procesos del Clientes
del Sistema Sistema de
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de Gestion Quejas y Reclamos Gestion  de
de Calidad Calidad

Propuestas de | Comunicarlas dentro

Mejora Continua de la Organizacion

Encuestas de

Satisfaccion

Clientes | Indicadores de | Seguimiento a la |Gerente General 'y

Gestion de  10S | pPlaneacion Duerios de Procesos
Todos los Procesos, Estratégica Planes de Accion | 14 ¢ 1os
procesos Eva}luacitjar] de la Cor_rectlvos y de procesos del
del Sistema Satisfaccion  del Mejora de los temas | 1o a de | Clientes
de Gestion Cliente. Reuniones tratados. — Tareas | - iqn e
de Calidad - Planif Asignadas — para | i

Acciones anificadas de ejecutar estos

correctivas y | Analisis y Toma de

Preventivas Decisiones
Todos los Gerente General Todos los
procesos -V_elar porque se -Recursos Y | procesos del
s B Sema o
de Gestion potenciales preventivas  para problemas Gestion  de
de Calidad evitar la ocurrencia potenciales Calidad

de estos.
-Velar porque se Gerente General -Posibles

Todos  los ejecuten las Soluciones a los | Todos  los
procesos -Problemas actividades  para problemas ~ y | Procesos del
del Sistema detectados eliminar causas de Acciones  para | Sistema de
de Gestion los problemas eliminar la causa | Gestién de

detectados

raiz.
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de Calidad Calidad
Todos los -Hacer cumplir los Gerente General Todos  los
procesos Procedimientos de | . procesos del
del Sistema Documentacién Control de Asistente de | _pocumentacion | Sistema de
de Gestion Documentos y |Gerencia Controlada Gestion  de
de Calidad Conf[rol de Calidad
Registros
Posibles Gerente General Todos  los
Clientes ) procesos del
-Informacién  de | -Realizar el contacto ASIStente de | _ventas o cliente | Sistema de | Clientes
Posibles Clientes Comercial Gerencia a futuro Gestion  de
Calidad
Clientes Gerente General
-Pedido -Realizar la - Orden |agjctonte de | -Orden de Pedido | F! F"0CeS0
de Pedido .
Gerencia
-Program_qr Gerente General - Programacion Compras
El Proceso Produccion ; de Produccion
-Orden de Pedido | -Realizar Pedidos de /Asistente de _Orden de Tratamiento
Materias Primas e (Gerencia de Agua
Compra
Insumos
Clientes -Estg_bleger el plan |Gerente General Todos  los
e disefio
. ; rocesos del
- Necesidad de | -Ejecutar el plan p_ .
. Sistema de | Clientes
Nuevos -Realizar la -Nuevo Producto . q
productos verificacion y Gespon ¢
validacion Calidad

- Ajustar
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Documentos Relacionados Requisitos

NTC -6001
3,1 Planeacion y Direccionamiento

3.1.1 Planificacion y Direccionamiento

Procedimiento Seguimiento a la Planeacion Estratégica 3.1.2 Evaluacion de la Gestion.

Procedimiento Acciones Preventivas, Acciones Correctivas y 3.2.1 gestion Comercial

Proyectos de Mejora

3.2.5 Produccién de bienes o prestacion de servicios
Procedimiento Control de Documentos

3.3.2 Gestion de la Informacidn
Procedimiento Control de Registros

Legales
Procedimiento Comercial

Ley 92 de 1979, Cddigo sanitario nacional.
Procedimiento de Servicio al Cliente

o _ _ _ _ Resolucion 12186 de 1991, por lacual se fijan las condiciones
Procedimiento Estudio de Satisfaccion del Cliente para los procesos de obtencion, envasado y comercializacion de

- . - agua potable tratada con destino al consumo humano.
Procedimiento Programacion de Produccién

Decreto 3075 de diciembre de 1997, por el cual se reglamentan
las condiciones generales y especificas de los establecimientos
gue manipulan alimentos.

Procedimiento de Disefio y Desarrollo

DECRETO 100 DE 1991
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Registros Relacionados

Recursos

Indicadores

Matriz de Requisitos Legales
Actas de Reunion

Encuestas de Satisfaccion
Orden de Produccion

Listados Maestros de Procedimientos y
Registros

Formato Acciones Preventivas, Acciones
Correctivas y Proyectos de Mejora

Formato Quejas y reclamos.
Pedido de Insumos
Fichas Técnicas de Productos.

Fichas técnicas de Insumos Formato Plan y
Ejecucion de Disefio

Humanos

Gerente General

Asistente de Gerencia

Infraestructura

Oficina
Equipos de Computo

Ayudas Audiovisuales

Ambiente De Trabajo

lluminacion, Aire Acondicionado

Ver Matriz de Indicadores

Fuente: Autores
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Tabla 28. Caracterizacion de los procesos - Compras
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESO: COMPRAS

Cadigo: O-01

Fecha: Junio 20012

Version: 00

DUENO DEL PROCESO: Gerente General

OBJETIVOS DEL PROCESO: Proveer a la empresa de las materias primas e insumos que requiere para la fabricacion de su producto.

Mantener proveedores aprobados.

ALCANCE DEL PROCESO:

Desde la solicitud de compras, evaluacion de proveedores hasta la entrega de insumos y materiales requeridos por los otros procesos.

Proveedor Entradas del .. Responsable Salidas del Cliente
Proceso tiicetes actividad Proceso
Interno Externo Interno Externo
Direccion Criterios de Seleccionar el Auxiliar de Proveedor Todos los
Estratégicay seleccion Proveedor. Compra seleccionado Procesos Proveedor
Administrativa del SGC
Todos los Solicitud de Solicitar Auxiliar de Orden de compra
Procesos del Compra cotizacion si el Compra Proveedor
proveedor es
nuevo o se pide
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SGC por primera vez
la materia prima
0 insumo.
Analizar las
cotizaciones
Generar la Orden
de Compra.
Proveedor Insumos Verificar los Auxiliar de Insumos Todos los
insumos Compra inspeccionadosy | Procesos
aprobados del SGC
Todos los Evaluacion de Evaluar o Reevaluar | Auxiliar de Lista de
Procesos del Desempefio al proveedor Compra proveedores
Proceso
SGC aprobado aprobados
actualizados
Direccion Criterios de Seleccionar el Auxiliar de Proveedor
Estratégicay seleccion Proveedor. Compra seleccionado Proceso Proveedor

Administrativa

Procedimiento Compras

Procedimiento de Seleccion y Evaluacion a Proveedores

Procedimiento Almacenamiento de Materias Primas e Insumos.

NTC-6001

3.2.4 Gestion de Compras

Legales
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Formato Solicitud de Compras

Fichas Técnicas de insumos y materias primas.

Formato de Seleccion y evaluar proveedores.

Humanos

Auxiliar de Compras

Infraestructura

Oficina, equipos de computo, teléfono
celular

Ambiente De Trabajo

lluminacion, Aire Acondicionado

Ver Matriz de Indicadores

Fuente: Autores

Tabla 29. Caracterizacion de los procesos - Tratamiento de Agua
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESO: TRATAMIENTO DE AGUA

Cadigo: 0-02

Version: 00

Fecha: Junio 2012

DUENO DEL PROCESO: Supervisor

OBJETIVOS DEL PROCESO: Realizar un proceso de purificacion de agua que garantice los parametros y normativas de calidad

establecidos.

ALCANCE DEL PROCESO: Desde que se presenta una orden de produccion hasta entregar el agua tratada lista para empaque.

Proveedor Entradas del .. Responsable Salidas del Cliente
P Actividades tividad P
Interno Externo roceso activida roceso Interno Externo
Direccion Orden de Solicitar a compras Solicitud de
Estra_teglca y Produccion los insumos Compras Empaque
Administrativa necesarios.

Gerente General

Compras
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Compras Insumos, Verificacion de los Supervisor, Conformidad de
Insumos. Operario los Insumos o
Productos no
Muestreo Agua Conformes Empaque
Cruda.
Proceso Orden de Filtracion, Radiacion Supervisor, Agua Tratada
Produccion Desinfeccion Operario Empagque

Control de Cloracién

Proceso Desinfectantes Labores de Limpieza Supervisor, Areas Limpias y
u Desinfeccion Area Operario Desinfectadas
. Proceso
de Tratamiento de
Agua
Documentos Relacionados Requisitos
NTC-6001
Procedimiento Tratamiento de Agua 3.2.2 Planificacién del Producto y sus procesos de Realizacion.

Instructivos de Almacenamiento de Agua sin procesar, Filtracion, Radiacion,
Desinfeccion, Control de la Cloracion.

Control de Plagas. Legales

Manual de Buenas Préacticas de Manufacturas Ley 9% de 1979, Codigo sanitario nacional

Resolucion 12186 de 1991, por lacual se fijan las
condiciones para los procesos de obtencion, envasado y
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comercializacion de agua potable tratada con destino al
consumo humano.

Decreto 3075 de diciembre de 1997, por el cual se
reglamentan las condiciones generales y especificas de los
establecimientos que manipulan alimentos.

Registros Relacionados Recursos Indicadores

Humanos

Supervisor

. ) Operario
Registros de Control de Produccion

Infraestructura Ver Matriz de Indicadores
Orden de Produccion

o Tanques de Almacenamiento, Filtro de
Solicitud de Compras Arena, Filtro Carbén Activado, Micro
filtr6 10, Micro filtré 5, Luz Ultra
Violeta , Dosificador de Cloro

Ambiente De Trabajo

lluminacién, Aire Acondicionado

Fuente: Autores

Tabla 30. Caracterizacion de los procesos - Empaque
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESO: EMPAQUE

Codigo: O-03

Version: 00

Fecha: Junio 2012

DUENO DEL PROCESO: Supervisor

OBJETIVOS DEL PROCESO: Empacar en las diferentes presentaciones con parametros y normativas de calidad establecidos.

ALCANCE DEL PROCESO: Desde que se tiene el agua tratada hasta el embalaje de esta.

Proveedor Entradas del .. Responsable Salidas del Cliente
P Actividades tividad P
Interno Externo roceso activida roceso Interno Externo

Compras Empaque 1. Alistamiento del Material listo para

material de empaque empacar

(Tubular de Pléstico) Supervisor,

. Proceso
Operario
Tratamiento Agua Tratada 2. Empacar en Bolsas o |Supervisor, Operario | Agua empacada, S
. Distribucién

de Agua Botellas. con embalaje
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3. Embalaje
4. Arrume
Proceso Desinfectantes Labores de Limpieza Supervisor, Areas Limpiasy
u Desinfeccion Area Operario Desinfectadas
. Proceso
de Tratamiento de
Agua
Documentos Relacionados Requisitos
NTC-6001

Procedimiento Empaque — Bolsa

Procedimiento Empaque — Botella

Procedimiento Control de Calidad

Control de Plagas.

Manual Buenas practicas de manufacturas

3.2.2 Planificacion del Producto y sus procesos de Realizacion.

Legales

Ley 92 de 1979, Cddigo sanitario nacional.

Resolucidn 12186 de 1991, por lacual se fijan las condiciones
para los procesos de obtencion, envasado y comercializacion de
agua potable tratada con destino al consumo humano.

Decreto 3075 de diciembre de 1997, por el cual se reglamentan
las condiciones generales y especificas de los establecimientos
gue manipulan alimentos.
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Registros de Control de Produccion
Orden de Produccion
Solicitud de Compras

Ficha Técnica Producto Terminado — Bolsa

Ficha Técnica Producto Terminado — Botella

Humanos

Supervisor

Operario

Infraestructura

Empacadoras, Salén de empaque

Ambiente De Trabajo

lluminacion

Aire Acondicionado

Ver Matriz de Indicadores

Fuente: Autores

Tabla 31. Caracterizacion de los procesos — Distribucion
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESO:

DISTRIBUCION

Codigo: O-04

Version: 00

Fecha: Junio 2012

DUENO DEL PROCESO: Distribuidor

OBJETIVOS DEL PROCESO: Entregar Oportuna y en excelentes condiciones los pedidos a los Clientes

ALCANCE DEL PROCESO: Desde que se tiene el agua tratada hasta el embalaje de esta.

Proveedor Entradas del . Responsable Salidas del Cliente
P Actividades tividad P

Interno Externo roceso activida roceso Interno Externo
Direccionamiento Orden de Hacer la Ruta de Ruta de Proceso
Estratégico y Despacho Distribucion Supervisor Distribucion
Administrativo Distribuidor
Empaque Producto a Cargar el Vehiculo Supervisor, Vehiculo listo | Proceso

Despachar para despacho Distribuidor para despacho

Proceso Vehiculo listo | Trasporte a donde Supervisor, Factura Direccionamiento | Clientes
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para despacho | los clientes Distribuidor Pago Estratégico y
Administrativo
Ruta de
o ) Distribucion
Direccionamiento
Estratégico y Remision y
Administrativo Factura
Direccionamiento Formato Entregar y Velar Distribuidor Encuesta Direccionamiento
Estratégico y Encuesta por que los Satisfaccion del | Estratégicoy
Administrativo Satisfaccion clientes Cliente Administrativo Clientes
del Cliente diligencien la
Encuesta de
Satisfaccion de
Entrega
Documentos Relacionados Requisitos
NTC-6001

Procedimiento de Distribucion — Producto Terminado

Manual Buenas practicas de manufacturas

3.2.1 Gestion Comercial

3.2.2 Planificacion del Producto y sus procesos de Realizacion.

Legales




DISENO DE PROCESOS Y METODOLOGIA EN LAS NTC 6001 APLICADOS EN LA MICROEMPRESA XLAZ 69

Ley 92 de 1979, Cddigo sanitario nacional.

Resolucion 12186 de 1991, por lacual se fijan las
condiciones para los procesos de obtencion, envasado y
comercializacién de agua potable tratada con destino al consumo
humano.

Decreto 3075 de diciembre de 1997, por el cual se reglamentan
las condiciones generales y especificas de los establecimientos
que manipulan alimentos. Articulo 71

Registros Relacionados

Recursos Indicadores

Orden de Despacho
Ruta de Distribucion
Factura Comercial

Remision

Humanos

Supervisor -Distribuidor

Infraestructura
Ver Matriz de Indicadores

Vehiculo Estibas

Ambiente De Trabajo

Aire Acondicionado

Fuente: Autores

Tabla 32. Caracterizacion de los procesos — Control de Calidad
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESO: CONTROL DE CALIDAD

Cadigo: MC-01 Version: 00 Fecha: Junio 2012

DUENO DEL PROCESO: Auxiliar de Calidad

OBJETIVOS DEL PROCESO: Verificar que en los procesos de Tratamiento de Agua, Empaque y Distribucion cumplan los parametros y
normativas de calidad establecidos.

ALCANCE DEL PROCESO: Toma de Muestras para controles de Calidad, Analisis de Resultados y el Tratamiento de Producto No
conforme

Proveedor Entradas del .. Responsable Salidas del Cliente
Actividades ..
Interno | Externo Proceso actividad Proceso Interno Externo
Toma de Muestra y Resultados Direccionamiento
Tratamiento Auxiliar de Estratégico y
de Agua Realizar Control de Calidad Producto no Administrativo
Muestra de Agua | Cloro conforme
Cruda Tratamiento de
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Agua

Toma de muestra
para el analisis
microbioldgico

individual y Analisis
fisicoquimico que se

Auxiliar de Calidad

Resultados

Direccionamiento

Laboratorio

realiza en un Estratégico y aprohatlo
Empaque Muestra Producto : Producto no Administrativo por Ia-
: laboratorio aprobado secretaria
Termina por la secretaria de conforme Empagque de salud
salud.
Analisis  de los
Resultados
Auxiliar de Resultados Direccionamiento
Producto Muestreo de Peso Calidad Estratégico y
Empaque Terminado bolsas y botellas y Producto no Administrativo
Embalaje conforme
Empaque
. Auxiliar de i i i
Realizar las Calicad D|reCC|o,na_m|ento
Tratamiento actividades Estrategico y
: Producto no Administrativo
de Agua pel’tlnentes a
Prod . conforme con un
roducto no Tratamiento de manejo adecuado Empaque
Empaque Conforme Producto no : | Tratamiento de
Conforme. Agua

Documentos Relacionados

Requisitos
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NTC-6001
3.2.5 Produccidn de Bienes o prestacion de servicios
Procedimiento Control de Calidad Legales

Procedimiento Producto no Conforme

Ley 92 de 1979, Cddigo sanitario nacional.

Resolucion 12186 de 1991, por lacual se fijan las condiciones para
los procesos de obtencion, envasado y comercializacion de agua
potable tratada con destino al consumo humano.

Registros Relacionados Recursos Indicadores
Registros de las Inspecciones por proceso Humanos
Registros Toma de Muestra Auxiliar de Calidad
microbioldgicos Materia Prima y Producto
terminado Infraestructura

i i Ver Matriz de Indicadores

Registros Control de pH producto Material toma de Muestra, Equipo de
terminado Computo
Ficha Técnica Producto Terminado Ambiente De Trabajo

Resultados Pruebas Microbioldgicas y | Aire Acondicionado
Analisis Fisico Quimicos

Fuente: Autores

Tabla 33. Caracterizacion de los procesos - Gestion de Talento Humano
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESO: GESTION DE TALENTO HUMANO

Codigo: A-01

Version: 00

Fecha: Junio 2012

DUENO DEL PROCESO: Gerente General

OBJETIVOS DEL PROCESO: Proveer a la empresa personal capacitado y calificado que se requiera.

Promover el Bienestar y Capacitacion constante de los colaboradores.

ALCANCE DEL PROCESO: Desde identificar las necesidades de personal, realizar los procesos de seleccion e induccidn,

coordinar capacitaciones, intervencion para la solucion de conflictos finalizando con la desvinculacion laboral del mismo.

programar y

Proveedor Entradas del . Responsable Salidas del Cliente
P Actividades ividad P
Interno | Externo FOCeso aeivies roceso Interno | Externo
Todos los Necesidades de Elaborar Perfiles de Perfiles de Cargo Todos los
Procesos Personal Cargo Procesos del
del SGC Manual de SGC
Elaborar Manual de Funciones,

Funciones,
competencias y
Responsabilidades
Convocatoria,
Seleccidn,
Contratacion e

Gerente General,
Asistente Gerencia

competencias y
Responsabilidades

Personal Requerido
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Induccion
Todos los Necesidades de Elaborar Plan de Gerente General, Capacitacion y/o Todos los
Procesos Capacitacion y/o  [Capacitacién Asistente Gerencia | Formacion Procesos del
del SGC Formacion SGC
Buscar el centro de
formacion adecuado,
coordinar los horarios.
Todos los Necesidades del Hacer y ejecutar Gerente General, | Programas de Todos los
Procesos Personal Programas de Asistente Gerencia | Bienestar Procesos del
del SGC Bienestar para el SGC
Personal
thats, ove;oles, AGf:rtentte Céeneral_, Tratamiento
otas, petos, sistente Gerencia
P Velar porque todo el de Agua
cofias Empaque
Compras personal tenga la paq
dotacion  requerida Personal Dotacion L
Distribucién
para el  proceso
productivo Control de
Calidad
Velar 'y realizar | Gerente General, o
Necesidades del | /Acciones  para el | Asistente Gerencia Cumpllmlfar?to de
Todos los cumplimient | los requisitos Todos los
Procesos ley de seguridad egalesy los rocesos de
del SGC Marco Legal social en salud derechos del SGC
(afiliacion a personal
trabajadores a una
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EPS y auna ARP) ;

resultados de
examenes
médicos y de

laboratorio rutinarios

Procedimiento para la Seleccién de Personal NTC-6001
Procedimiento Contratacion 3.3.1 Recursos Humanos
Procedimiento Capacitacion del Personal y Programas de Bienestar Legales
Procedimiento Funciones de Cargo DECRETO 100 DE 1991
| e | R | Meew |
Humanos
Asistencia Capacitacion Gerente General, Asistente Gerencia
Requisiciones de Personal Infraestructura Ver Matriz de Indicadores
Solicitud de Capacitacion Oficina, Equipos de Computo
Perfil de Resultados de Pruebas de Seleccién Ambiente De Trabajo
lluminacion, Aire Acondicionado

Fuente: Autores
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Tabla 34. Caracterizacion de los procesos - Mantenimiento
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESO: MANTENIMIENTO

Cadigo: A-02

Version: 00

Fecha: Junio 2012

DUENO DEL PROCESO: Supervisor

OBJETIVOS DEL PROCESO: Establecer las actividades de mantenimiento preventivo que permitan el correcto funcionamiento de la
maquinaria e infraestructura, minimizando el mantenimiento correctivo

ALCANCE DEL PROCESO: Mantenimiento Preventivo y Correctivo a toda la Maquinaria e Infraestructura de la Organizacion

Proveedor Entradas del . Responsable Salidas del Cliente
p Actividades ividad P
Interno Externo roCeso activica FOCESO Interno Externo

Tratamiento Equipos e Desarrollo de Equipos e Tratamiento

de Agua Infraestructura actividades Infraestructura de Agua
detalladas en para el S ; con

upervisor

Envasado mantenimiento mantenimiento | ENvasado

Distribucion prev_entlvo de Operario preventivo. Distribucion
Equipos e

Infraestructura Instalaciones con Infraestructura

forme al
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cronograma de

mantenimiento

preventivo.
Tratamiento Maquinaria, Tratamiento a las Supervisor Maquinaria, Tratamiento
de Agua fallas producidas en ) de Agua

Infraestructura ||, maquinaria o Operario Infraestructura
Envasado con Fallas Infraestructura reparada. Envasado
Distribucion Distribucion
Infraestructura Infraestructura
Tratamiento Equipos de Ejecutar el Plan de Gerente General | Equipos de Tratamiento
de Agua y Medicién Metrologia ) Medicion de Agua y
Em Supervisor P
paque Verificados y Empaque
Operario Calibrados
Materiales Eje(_:ujtar las Supervisor

Actividades i Infraestructura

Infraestructura Plaguicidas | Preventivas y Operario : Infraestructura
. libre de Plagas
o correctivas de
Rodenticida | control de Plagas

Documentos Relacionados

Requisitos

Procedimiento para la Seleccion de Personal

Procedimiento Contratacion

Procedimiento Capacitacion del Personal y Programas de Bienestar

NTC-6001

3.3.4 Gestion de los recursos fisicos (maquinaria, instalaciones y
equipos)




DISENO DE PROCESOS Y METODOLOGIA EN LAS NTC 6001 APLICADOS EN LA MICROEMPRESA XLAZ 78

Procedimiento Funciones de Cargo Legales

Decreto 3075 de diciembre de 1997, por el cual se
reglamentan las condiciones generales y especificas de los
establecimientos que manipulan alimentos.

Humanos

Asistencia Capacitacion
Gerente General, Asistente Gerencia

Requisiciones de Personal Ver Matriz de Indicadores
Infraestructura

Solicitud de Capacitacion

Oficina, Equipos de Computo
Perfil de Resultados de Pruebas de Seleccion

Ambiente De Trabajo

lluminacidn, Aire Acondicionado

Fuente: Autores
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Tabla 35. Caracterizacion de los procesos - Gestion Financiera
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ml_].ﬁ. Pummm

L]

CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESO: GESTION FINANCIERA

Cadigo: A-03

Version: 00

Fecha: Junio 2012

DUENO DEL PROCESO: Contador

OBJETIVOS DEL PROCESO: Mantener actualizada la informacidn relacionada con el manejo financiero de la organizacion.

ALCANCE DEL PROCESO: Desde llevar y emitir informes periddicos de la situacion financiera hasta identificar los riesgos potenciales que
pueden afectar los activos y establecer acciones para salvaguardarlos.

Proveedor Entradas del . Responsable Salidas del Cliente
Actividades ..
Interno Externo Proceso actividad Proceso Interno Externo
Direccion Informacion de [Todas las Contador Libros de Direccion
Estratégicay los hechos Actividades de registro de Estratégicay
Administrativa econdmicos registrar, clasificar, operaciones Administrativa Entes
(ventas y gastos [resumir, interpretar, diarias o libro reguladores
Compras diarios) evaluar e informar fiscal con
soportes
Direccion Impuestos Informacion, Ejecutar los Pagos | Contador Soportes de Direccion Entes
Estratégicay | nacionales del | Soportes de de Impuestos de Estratégicay
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Administrativa | departamento Cobros orden nacional, Pagos Administrativa | reguladores
departamental,
Compras Distr_itz_alles y distrital y
Municipales municipal
Semestralmente Contador
realizar el Balance
General, Estado de
Direccion Informacionde | pérdidas y Direccion
Estratégica y los h’eChOS Ganancias,  Flujo Balance Estratégica y Entes
Administrativa econdmicos de Caja General Administrativa reguladores
(ventas y gastos
Compras diarios) Y al 31 de
diciembre de cada
afio  ejecutar el
cierre fiscal.
Identificar los Contador,
riesgos potenciales | Gerente General
que puedan llegar Matriz de
o a afectar sus Riesgos. Direccion
D|recc,|o_n Informacion de | &ctivos. _ Estra_tégica)_/
Estrategica 'y Acciones Administrativa

Administrativa

Riesgos

Y se establezcan
acciones
preventivas
necesarias para
salvaguardarlos

preventivas

Documentos Relacionados

Requisitos
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Balance General NTC-6001
Estado de Pérdidas y Ganancias 3.3.3 Gestion Financiera
Flujo de Caja Legales

Libros de registro de operaciones diarias o libro fiscal

Procedimiento Identificacion de Riesgos

Humanos

Gerente General, Contador

Matriz de Riesgos Ver Matriz de Indicadores
Infraestructura

Soportes Financieros

Oficina, Equipos de Computo

Ambiente De Trabajo

lluminacidn, Aire Acondicionado

Fuente: Autores
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A continuacion se encuentra la metodologia detallada de la caracterizacion de los
procesos recomendada para la empresa XLAZ:

a) Se definen los duefios de proceso: Asignar la responsabilidad y autoridad para
cada proceso, el denominado duefio del proceso o lider del proceso.

b) Se definen la documentacion del proceso. (En la caracterizacion se nombran los
procedimientos y en el siguiente item 6.2.2 de la NTC 6001 se desarrolla la metodologia
para determinar los procesos).

c) Se definen las actividades dentro del proceso: Se determinan las actividades
necesarias para lograr los resultados previstos del proceso. Teniendo en cuenta:

- Los elementos de entrada y los resultados requeridos del proceso.

- Las actividades requeridas para transformar los elementos de entrada en los
resultados deseados.

- La secuencia e interaccion de las actividades dentro del proceso.

d) Se definen los recursos necesarios, teniendo en cuenta los siguientes ejemplos:

- Recursos Humanos, Infraestructura, Ambiente de trabajo, Informacion,
Recursos Naturales, Materiales, Recursos Financieros.

Los procesos de la organizacion deben ser suficientes y coherentes con la
estrategia organizacional que se determine. — Numeral 3.1.1.5 NTC 6001.

Los procesos que la empresa defina deben mostrar la realidad de la organizacion,
sin olvidar que todos cumplen con sus objetivos. De acuerdo a su politica de calidad y
objetivos de calidad la empresa debe establecer estrategias que se plasmen en cuadro
estrategias organizacionales (Ver tabla 25) y cada uno de esos procesos estén

direccionados al cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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Bajo estos lineamientos, es recomendable que se haga un plan estratégico teniendo
en cuenta la siguiente secuencia de actividades:

a) Establecer un objetivo estratégico: Propositos macro que pretende lograr los
encargados de la direccion de la organizacion.

b) Diagnostico de la situacion actual: Identificar debilidades o aspectos a mejorar
y fortalezas de la propia empresa, asi como amenazas a evaluar y oportunidades a
optimizar del entorno Ver Items 6.1 Diagnostico de la Situacion Actual de la
Organizacion.

c) Prevision de evolucion del entorno: Hipdtesis sobre la evolucion del entorno
que pueda afectar a la consecucion de los objetivos perseguidos.

d) Alternativas estratégicas: Seleccionar y formular estrategias alternativas que
persigan el cumplimiento del objetivo.

e) Evaluar las alternativas: Hacer un analisis de alternativas bajo los criterios de
probabilidad de cumplimiento, aceptacion al interior de la empresa, costo econdémico,
contribucion al desarrollo de ventajas competitivas y otros criterios que se consideren
relevantes para la empresa.

f) Estrategia de la empresa: formular de manera clara y completa definiendo la
forma de competir en el futuro y las vias de crecimiento de la empresa.

g) Estrategias por procesos: Aqui comenzaria el despliegue propiamente de la
estrategia. Partiendo de los objetivos propiamente de cada uno de los procesos, se
elaboran los planes con las acciones a tomar. Es aqui donde se evalla como entregar la

propuesta de valor al cliente
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h) Desarrollo de planes anuales: Se programan responsables, fecha y ejecucion e
actividades.

i) Comunicacion e implantacion: Anticiparse a resistencias internas o
contingencias.

j) Evaluacion, seguimiento y medicién: Determinar la sistematica para
evaluacion, seguimiento y revision.

Todo este proceso para adecuar la estrategia organizacional a los procesos se

anticipa al futuro y es clave para mejorar la competitividad de la empresa.

6.2.1 Evaluacidn de la gestion

La direccion debe planificar y realizar con una periodicidad definida, las
actividades de andlisis y evaluacion necesarias relativas a: el cumplimiento de la
estrategia organizacional, incluyendo el uso de indicadores;

a) EIl desempefio de los procesos para la organizacion;

b) Laimplementacion de mecanismos de control y evaluacion necesarios para la
mejora continda de los procesos, bienes o servicios, 0 ambos — Numeral 3.1.2.1 NTC
6001.

Se recomienda a la empresa generar procedimientos de planeacion donde se
establezca la periodicidad de reuniones y en donde se evalten los siguientes items:

a) Cumplimiento de indicadores.

b) Satisfaccion del cliente.

Se sugiere a la empresa que se haga una reunion mensual, ya que es necesario
evaluar los resultados de cumplimiento como la satisfaccion inducida y percibida por

clientes y partes interesadas. En contraste, es recomendable que la empresa evalle la
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satisfaccion del cliente a través de una encuesta, teniendo asi datos mas relevantes del
mercado.

El proposito del seguimiento es recoger datos que debidamente analizados
proporcionen la informacion necesaria para saber lo que estd pasando y poder tomar

decisiones que aseguren la consecucion de los objetivos.

La direccion debe implementar, planes de mejora continua, que incluyan:

a) Proyectos para mejorar el desempefio;
b) Acciones correctivas para eliminar las causas de problemas detectados;
c) Acciones preventivas para evitar la ocurrencia de problemas potenciales—

Numeral 3.1.2.2 NTC 6001.

Estos planes deben incluir andlisis de causa, acciones para eliminar las causas
detectadas, responsables, tiempos de ejecucion, recursos requeridos y resultados
esperados. Los resultados de la evaluacion de la gestion deben ser comunicados dentro
de la organizacion, se deben generar registros de estas actividades, incluyendo la

determinacidn de su eficacia.

Para los proyectos de mejora se debe determinar la relacién beneficio costo.

Para cumplir con este item dentro de los procedimientos que se determinan se
sugiere disefiar procedimientos de acciones preventivas y correctivas de acuerdo al
desemperio en cada uno de los procesos (ver Tabla 26). Dentro de este plan debe estar
establecido el método por el cual se determinara la causa detectada, asi como planes de
accion para eliminarlas, responsables, tiempo y recursos. Algunas de las herramientas

que se recomiendan son la lluvia de ideas y el diagrama de causa y efecto (ver tabla 28)
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Tabla 36. Formato Diagrama de causa efecto y Lluvia de ideas

86

Cédigo

Fecha

Responsable

Hallazgo

Diagrama de causa efecto

Causa

Efecto

|: Hombre

]': MEaguina —_]l: Entorrno ]

-

Sasliec anss

Canssa P el

[ Mlate rial

] [ mMMetodo ] [

medida ]

Problema

Accién correctiva,

Accion preventiva

Lluvia de ideas

CAUSA

SOLUCION

AW N |

AW IN (-

Accién

Responsable

Fecha

seguimiento

Fecha

Conclusiones

Accién conforme

Accion no conforme

Firma

Fecha

Fuente: autores




DISENO DE PROCESOS Y METODOLOGIA EN LAS NTC 6001 APLICADOS EN LA MICROEMPRESA XLAZ 87

Procesos Operativos
Gestién comercial

La empresa debe planificar, documentar, implementar, y mantener actualizado su

proceso de gestion comercial que incluyan las siguientes actividades como minimo:

a)
b)

c)
d)

9)

h)

)

25).

Identificar el mercado objetivo;

Investigar las necesidades y expectativas del mercado objetivo;

Analizar la competencia y determinar las ventajas competitivas;

Definir las politicas y estrategias de ventas;

Establecer el sistema de comercializacion de producto

Formalizar los acuerdos y compromisos con los clientes, con respecto a los
productos, condiciones de entrega y condiciones comerciales;

Realizar las actividades de venta y distribucion del producto o servicio o ambos
de acuerdo con lo pactado con el cliente;

Realizar seguimiento y servicio posterior a la entrega, incluyendo la atencion de
quejas y reclamos;

Realizar seguimiento y servicio posterior a la entrega, incluyendo la atencién de
quejas y reclamos;

Evaluar la satisfaccion de las necesidades del cliente. — Numeral 3.2.1 NTC6001.

Dentro del requisito 3.1.1.1 se encuentran las estrategias comerciales (ver tabla

Se recomienda hacer un estudio de mercados en la ciudad de Corozal, ya que es el

centro de operacion de la empresa. En este estudio se debe determinar el

comportamiento del consumidor para detectar sus necesidades y habitos de consumo,
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habitos de compra con el fin de tomar decisiones para esa necesidad del cliente.
También es importante que en este estudio se abarque la competencia, con el fin de
identificar a los competidores fuertes, sus ventajas competitivas, productos o servicios.

De la misma forma se recomienda establecer el procedimiento para evaluar la
satisfaccion del cliente. Se sugiere programar el servicio postventa en donde la
experiencia del cliente se vea reflejada como parte de la estrategia comercial planteada
al inicio de la metodologia para la implementacion, por medio de una encuesta
telefonica aplicada a los clientes (ver tabla 29), donde evallGen la calidad del agua
envasada y el servicio de entrega; se sugiere que esta encuesta se haga dias después que
los clientes hayan consumido el producto, de manera que se puedan hacer registros de
recomendaciones, quejas y reclamos en el mismo formato para identificar opciones de
mejora.

Tabla 37. Formato Encuestas de Satisfaccion al Cliente

Nombre:
Edad: Empresa
Sexo:
¢ Como califica el producto Agua envasada XLAZ en términos generales?
1. Excelente
2.Bueno
3.Regular

4. Malo

¢ Qué tipo de envase prefiere, de bolsa o botella?

¢ Cudl o cuales fueron las razones por las que usted compro el producto?
Sabor

Color

Precio

Valor nutricional
Otros: Especifique
¢ Qué otras marcas de Agua bebe?

¢ El tiempo de entrega de su pedido fue el esperado?
Observaciones:

Fuente: Autores
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Planificacion del producto y de sus procesos de realizacion.

Planificacion de productos.

La empresa debe definir y documentar las especificaciones, teniendo en cuenta las
necesidades del mercado, los requisitos técnicos y las necesidades del cliente, aspectos
legales y reglamentarios de los productos a suministrar— Numeral 3.2.2.1 NTC 6001.

Se recomienda que la empresa estructure un formato para la planeacion de la
produccién (ver Tabla 30), en la cual se tenga en cuenta la capacidad de produccién y
los recursos con los que se disponen para la ejecucion de las diferentes actividades. Lo

anterior soporta la negociacién realizada con el cliente.

Tabla 38. Formato Planeacion de Produccion y Orden de Produccion

Tiempo Tiempo
Tiempo por Produccién total en total en
Operaciones operacién requerida minutos dias
Totales
No de orden de produccién Operario:
Producto Periodo
Operaciones a realizar Cantidad
Materiales:
Caracteristicas:
Fuente: autores




DISENO DE PROCESOS Y METODOLOGIA EN LAS NTC 6001 APLICADOS EN LA MICROEMPRESA XLAZ 90

Con la programacion se determina cuando se debe iniciar y terminar cada lote de
produccidn, que operaciones se va a utilizar, con qué maquinaria y con qué operarios.
De esta depende que los pedidos puedan entregarse en las fechas estipuladas, el calculo
de mano de obra, maquinaria y equipo sean mas faciles de hacer y los recursos se

pueden aprovechar mejor dando paso a una disminucion en costo de fabricacion.

Por otra parte en este item de la norma NTC 6001 se sugiere a la empresa que
genere fichas técnicas de producto (ver tabla 31), en la cual se incluyan las materias

primas, insumos y etapas del proceso.

Tabla 399. Formato Ficha Técnica

PRODUCTO: CLIENTE:

Linea:

Meétodo de produccién:

Materias primas e insumos:

Peso aproximado

Caracteristicas del producto:

Observaciones:

Condiciones de uso

Foto del producto

Elaborado por: Revisado por Aprobado por
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Planificacion y desarrollo de procesos

Se debe planificar y documentar el proceso de realizacién del producto, en funcién
de sus especificaciones, necesidades de los procesos y de las proyecciones de
innovacién, desde la recepcion de la informacién sobre las caracteristicas del producto
servicio, hasta la entrega al destino final, identificando las etapas, actividades criticas o
los puntos de control, recursos y responsables— Numeral 3.1.2.2 NTC 6001.

De acuerdo a la norma y para la conformidad con este requisito, se recomienda a la
empresa XLAZ elaborar procedimientos para el proceso de produccién en la Tabla 26 se
realiza la recomendacion puntual de los procedimientos que se deben documentar.

Disefio y desarrollo de productos

Cuando la empresa defina o0 modifique las caracteristicas de sus productos, segun
las exigencias de los clientes, del mercado y los proyectos de innovacion, debe
establecer, documentar y ejecutar un plan de disefio que incluya: objetivo del disefio,
etapas, cronograma, responsabilidades, recursos y resultados esperados de cada etapa—
Numeral 3.2.3 NTC 6001.

Durante la ejecucion del plan de disefio, se deben generar registros de revision de
cada etapa frente a los objetivos del disefio, verificacion y validacion de los resultados
finales del mismo.

La empresa XLAZ, ha realizado cambios en cuanto al disefio del producto para
satisfacer necesidades de los clientes y competir en el mercado, como nuevas
presentaciones de empaque, por lo tanto se sugiere un procedimiento para disefio y

desarrollo donde se identifiquen los requisitos del nuevo disefio, los cambios del nuevo
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producto a desarrollar, se establezcan patrones de comparacion, también se debe

evidenciar el resultado del nuevo disefio y la posterior aprobacion (Ver tabla 32)

Tabla 40. Formato Disefio y Desarrollo

Fecha Codigo
Cliente Teléfono
Especificaciones Disefio Solicitado

Materia prima

Cronograma:

Actividad Responsable Recursos Fecha

Resultado:

Especificaciones finales: Disefio Final

Cadigo de nuevo disefio

Firma de Aprobacion

Fuente: autores
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Gestién de compras.

La empresa debe: Definir y documentar el proceso de compra del producto
(materia prima, insumos, productos terminados, entre otros) o requerimientos del
Servicio;

Definir y documentar las especificaciones del producto que se va a comprar,
teniendo en cuenta si aplica, las especificaciones definidas en normas nacionales o
internacionales;

Definir y documentar previamente las necesidades o requerimientos de compra de
materias primas, insumos, productos terminados, de bienes o servicios;

Definir y documentar los criterios de seleccién de los proveedores y registro de su
cumplimiento;

Verificar que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados;

Definir y mantener las condiciones adecuadas de almacenamiento para la
preservacion y conservacion de los productos adquiridos. — Numeral 3.2.4 NTC 6001.

La empresa al no contar con documentos que soporten el proceso de compras,
dificulta la gestion en la operacion. Es recomendable que inicialmente la empresa
identifiqgue las necesidades de su cliente, ya que se sugiere que se realice la
documentacion de las especificaciones del producto, para dar paso a los procedimientos
necesarios de compra como lo son la orden de compra y la seleccion y evaluacion de
proveedores, en donde se tiene en cuenta los parametros de seleccion de acuerdo a las
normas establecidas por la empresa, el cliente y los entes reguladores (Ver tablas 33 y

34).
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Tabla 41. Seleccion y evaluacion de proveedores
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Proveedor

Direccién

Contacto

Teléfono

Correo

Materias primas o insumos ofrecidos

Criterio Puntaje
Forma de pago (10 pts) De contado

(40 pts) 30 dias

(70 pts) 45 dias

(100 pts) 60 dias
Disponibilidad de producto (100 pts) Total

(10 pts) Parcial
Tiempo de entrega (100 pts) Inmediata

(50 pts) 2 ab5dias

(10 pts) Mas de 5 dias
Calidad (100 pts) Excelente

(50 pts) Regular

(10 pts) Eficiente

Total

Observaciones

Aprobado

’SI‘NO|

Firma evaluador

Fuente: autores
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Tabla 42. Orden de compra.
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Nombre

Fecha

No Solicitud

Area

Materia prima

Caracteristicas

Cantidad

Proveedor

Fecha de orden

Fecha de entrega

Valor unitario

Valor total

Recepcién de materia prima e insumos

Materia prima

Caracteristicas

Cantidad

Cumple

No

cumple

Observaciones

Revisado por

Fecha

Fuente: autores
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Una vez se tenga claro los requerimientos de compras y se verifique las normas
establecidas para ellas, se recomienda enlistar la materia prima, los insumos, los
proveedores a evaluar segun los criterios de seleccion, de esta forma se hace una
evaluacion detallada de las necesidades de la empresa, se procede a hacer la compra y el
seguimiento respectivo para verificar los productos y si es el caso tomar acciones
necesaria para mitigar las condiciones negativas que puedan afectar la operacion de la
empresa.

Produccién de bienes o servicios.

La empresa debe establecer un programa de produccion de bienes o de prestacion

del servicio, documentado que incluya:

- Tipos de producto

- Definicion y asignacion de capacidad requerida;

-Asignacion de recursos (incluyendo materias primas, insumos, personal, equipos,

e informacion, entre otros).

Dependiendo del tipo de producto la empresa debe:

- Definir las etapas del proceso productivo o de la prestacion del servicio;

- Fabricar el bien o prestar el servicio bajo las condiciones especificadas;

- ldentificar el producto, si es aplicable, cada una de las etapas de produccién o

prestacion del servicio;

- Establecer y aplicar los métodos de control de procesos;
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- Realizar la validacion de los procesos productivos, del producto o prestacion del
servicio de acuerdo con lo planificado para asegurar que el producto resultante es capaz
de satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea

conocido;

- Establecer y aplicar los métodos de verificacion, tales como ensayos o
inspecciones, con el fin de evaluar la conformidad del producto con los requisitos

especificado, generando los registros que evidencien la conformidad del mismo;

- Definir y aplicar procedimientos para la identificacién y control del producto no

conforme;

- Presentar y entregar el producto segun los requisitos especificados;

- Definir una metodologia para el control de los inventarios de materia prima,

producto en proceso y producto terminado;

- Definir y mantener las condiciones adecuadas de almacenamiento para la

preservacion y conservacion de los productos. — Numeral 3.2.5 NTC 6001

En este item se recomienda elaborar procedimientos y estructurar planes de control
e inspeccion para cada etapa del proceso teniendo en cuenta que permita cumplir con los
requisitos legales y los establecidos por la organizacion de igual manera se recomienda
establecer procedimientos para la identificacion y control de producto no conforme en
donde se definan las aéreas fisicas para producto no conforme. Ver Tabla 26 donde se

detallan cada uno de los procedimientos de control, inspeccion y producto no conforme.
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Procesos de apoyo

Recursos humanos.

La empresa debe planificar e implementar un proceso de gestion humana, que le
permita contar con el personal adecuado para el desarrollo de sus actividades, para esto

la organizacion debe:

a) definir las funciones y responsabilidades del personal:

b) Establecer las necesidades de competencia en cuanto a educacion, formacion
(capacitacidn y/o entrenamiento), habilidades y experiencia apropiadas;

c) Identificar las necesidades de formacion (capacitacion y/o entrenamiento, de
acuerdo con las necesidades detectadas;

d) Mantener las competencias del personal segun las necesidades detectadas;

e) Realizar la contratacion del personal directo e indirecto segun lo estipulado en
la ley, segun el tipo de contratacion establecido por la empresa -Numeral 3.3.1 NTC
6001.

Para dar cumplimiento a la norma se sugiere que XLAZ gestione los cargos de la
empresa, haciendo uso de procedimientos de seleccién, contratacion y capacitacion de
personal basados en unas competencias ya interpuestas por la empresa de acuerdo a los
cargos, los principios y valores de la compafiia; De la misma forma se recomienda crear
los perfiles de los cargos con sus correspondientes manuales de funciones donde se
evidencie cada una de las responsabilidades de los empleados, con el fin de mejorar y
optimizar procesos. De ser llevado a cabo estos planes, se recomienda mantener registro

que evidencien el cumplimiento de los registros. (Ver tablas 35y 36)



DISENO DE PROCESOS Y METODOLOGIA EN LAS NTC 6001 APLICADOS EN LA MICROEMPRESA XLAZ

Tabla 43. Formato Evaluacion de desempefio del personal

Nombre
Cargo Fecha
Clasificacion
Pregunta 1123

Trabajo en equipo

Flexible al cambio

Habilidad de ejecucion en sus labores

creatividad en su puesto de trabajo

Relaciones interpersonales

Disposicion a adquirir nuevos conocimientos

Puntaje total

Observaciones del trabajador

Observaciones del jefe inmediato

Firma del trabajador

Firma del jefe inmediato

Autoevaluacion de trabajador

Tabla 44. Programa de capacitacion

99

2012

TEMA | PARTICIPANTES |ENE FEB MAR  [ABR MAY

JUN

JuL

AGD

SEP ocT NOV

DIC

Operacion A

Fuente: autores
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De la misma forma se recomienda que la empresa disefie un plan de capacitacion
en donde se atiendan las necesidades de formacion y entrenamiento orientado al
fortalecimiento de las habilidades de los empleados, con el fin de robustecer las
competencias y dar mayor sentido a la labor que se realiza cada dia.(Ver tabla 36)

El impacto del plan se evalla al hacer una comparacion segin los objetivos a
alcanzar y los resultados esperados, de esta forma se evidencia si la capacitacion fue
conveniente.

Gestion de la informacion.

La empresa debe establecer y aplicar un procedimiento para el manejo de la
informacién que le permita:

-tener acceso a la informacion confiable y oportuna;

-analizar e interpretar adecuadamente la informacion;

-Proteger la informacion relevante para las actividades de la empresa— Numeral
3.3.2.NTC 6001.

En este item se sugiere generar el procedimiento para el control de documentos en
el cual se especifique la codificacion de cada documento, la autoridad para elaborar,
modificar y/o anular documentos; es importante tener en cuenta la forma como se va a
dar proteccion a la informacién ya que esta debe ser confiable y oportuna.

En la empresa al contar con documentos ya plenamente identificados es sencillo
implementar un plan maestro de documentos, en donde se pueda llevar un control y las
versiones vigentes con las que se debe trabajar, informacion adicional como responsable

del registro, tiempo de conservacion y disposicion.
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Control de documentos— Numeral 3.3.2.1 NTC 6001.

Los documentos requeridos en esta norma y los que la empresa determine o la ley
se lo exija como necesarios, deben estar formalmente aprobados por la autoridad que se
defina para tal fin; deben estar vigentes y disponibles para su consulta y aplicacion por
las personas que lo requieran; también se debe evitar el uso de documentos obsoletos.

En la empresa al contar con documentos ya plenamente identificados es sencillo
implementar un plan maestro de documentos, en donde se pueda llevar un control y las
versiones vigentes con las que se debe trabajar, informacién adicional como responsable
del registro, tiempo de conservacion y disposicion.

Control de registros— Numeral 3.3.2.2 NTC 6001.

Los registros que evidencian la operacion conforme vy eficaz del sistema de
gestion frente a los requisitos de esta norma, y los que la empresa determine como
necesarios, deben ser legibles, identificables y recuperables. Se deben mantener
almacenados en forma segura y ordenada, durante el tiempo de conservacion que se
defina en la empresa o por la ley.

Se recomienda a la empresa que dentro de su documentacion, tengan un listado de
registros en donde se establezca la vigencia de ellos, en lo posible el manejo de
informacion debera estar en medio magnético y fisico, para comodidad de los
trabajadores, y para una mejor evaluacion de la gestion de la empresa, ya que todo este
tipo de documentos sirve de base para todas las actividades de la empresa.

En este listado de documentos es posible ejercer un control en los procesos ya que

es necesario que dentro de la informacion de estas listas el nombre, version fecha
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responsable y de esta forma en el momento de hacer una evaluacion de la gestion de las
actividades se puede llevar a cabo un seguimiento a la trazabilidad del producto final.

Gestion financiera.

La empresa debe mantener actualizada la informacion relacionada con:

- La identificacion de los riesgos potenciales que puedan llegar a afectar sus
activos y establecidas las acciones preventivas necesarias para salvaguardarlos;

- Los costos de sus bienes o servicios y mantener registro de los calculos de estos;

- El nivel minimo de operacién (punto de equilibrio) para no generar perdidas;

- Los informes periddicos de la situacion financiera, oportunos y confiables
— Numeral 3.3.3 NTC 6001.

Se sugiere elaborar una matriz con valoracion del riesgo (Ver Anexo K), teniendo
en cuenta todos aquellos eventos y los posibles efectos que pueda tener en un tiempo
determinado. De esta manera la matriz de riesgo identifica las deficiencias o debilidades
del proceso e invita a hacer una evaluacion de los posibles planes de mejoramiento para

los eventos de mayor necesidad de cambio.

Tabla 45. Formato Evaluacion de Riesgos Financieros

Riesgo Impacto Plan de accion
Terremoto Medio
Robo Medio
Know How Alto

Habilidades del personal Alto
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Gestion de recursos fisicos.

La empresa debe:

- Disponer de la infraestructura, maquinaria, equipos y condiciones necesarias
para cumplir los requisitos de los procesos de los productos;

- Determinar y planificar el mantenimiento de la infraestructura y de los equipos
que le permitan su funcionamiento adecuado;

- Cuando sea aplicable, debe tener verificados y calibrados los equipos de
medicidn y los correspondientes registros— Numeral 3.3.4 NTC 6001

En cuanto a la gestidn de recursos fisicos se sugiere realizar una adicion al plan de
mantenimiento, en cuanto a las acciones a tomar si es necesario hacer un mantenimiento
correctivo cuando se lleve a cabo el analisis en los equipos de la produccion.

De la misma forma se recomienda estructurar una hoja de vida de los equipos a
usar (ver tabla 38) en la operacion, ya que la calidad del equipo es importante porque
asi se puede mitigar los sesgos al realizar el tratamiento y embazado de agua, y tener en
cuenta las posibles situaciones en donde se pueden generar estos sesgos.

Tabla 46. Formato hoja de vida de los equipos

Maquina

Referencia

Caracteristicas

Fecha Trabajo realizado Observaciones Firmas

Fuente: autores
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6.2.2 Se establecen los procesos de la organizacion y se realiza el Mapa de Proceso
y Caracterizaciones.
Siguiendo con la metodologia descrita en item 6.2.1 (3.1.1.3) y (3.1.1.4)
Se Identifican los procesos de la organizacion
Se estudiaron cada una de las actividades que involucran la produccién y

comercializacion del producto en la empresa XLAZ, Identificando 9 procesos.

Direccion Estratégica y Administrativa

= Tratamiento de Agua

= Empaque

= Distribucion

= Control de Calidad

= Compras

= Gestion del Talento Humano

= Mantenimiento

= Gestion Financiera

Se agrupan segun sea su funcién

Se dividen los procesos en 4 etapas que se clasifican segun su funcion,
constituidos por los principales procesos que involucran el sistema de gestion de la
calidad. Estas etapas se describen a continuacion:

Procesos de Direccion y/o Estratégicos

En esta etapa, se refieren fundamentalmente a procesos de planificacion y otros

que se consideren ligados a factores clave o estratégicos. Establecen el norte del proceso
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operativo y enfocan a la organizacion en sus propoésitos fundamentales, Son ejecutados
por la alta direccion de la empresa.

Los procesos que hacen parte de esta etapa del sistema de gestion de la calidad lo
constituyen un proceso denominado

Direcciéon Estratégica y Administrativa en el cual se involucran todas las
actividades de Gestion de Calidad, Mercadeo y Ventas, Planeacién Estratégica,
Programacién de Produccion, en general todo lo relacionado con la administracion de
XLAZ.

Procesos de Realizacion u Operativos

En esta etapa, se refieren fundamentalmente a aquellos procesos que son la razén
de ser de la empresa, le generan los ingresos a la organizacion, a través de ellos entra en
contacto con los clientes y les satisface sus necesidades de productos / servicios.

Los procesos que se detallan en esta etapa del Sistema de Gestion de la Calidad,
los constituyen los procesos de:

= Compras

=  Tratamiento de Agua

=  Empaque

=  Distribucion

Procesos de Soporte u Apoyo

En esta etapa, se refieren fundamentalmente a aquellos procesos que dan soporte a
los procesos operativos. Permiten que la organizacién funcione a partir del suministro de
recursos, son desarrollados a traves del concurso de cargos, equipos y procedimientos

que pueden no afectar en forma directa a los clientes, pero si a quienes los atienden.
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Los procesos que se detallan en esta etapa del sistema de gestion de la calidad los

constituyen los procesos de:
= Gestidn del Talento Humano
= Mantenimiento
= Gestion Financiera

Tabla 47. Matriz de Indicadores

AGUA PURIFICAD S
; \'if:t l} .
xelaz MATRIZ DE INDICADORES
Plactr 4 Salid 0 cada Clota
PROCESO TIPO DE NOMBRE DEL FORMULA META FRECUENC | RESPONSAB
INDICADOR INDICADOR IADE LE
MEDICION
Eficacia Eficacia  del | Numero de Indicadores | 85% Mensual Gerente
Sistema cumpliendo meta General
x100
Numero de Indicadores de|
Calidad
Eficiencia Cumplimiento %Resultado Neto 95% Semestral Gerente
del Ejecutado General —
Presupuesto Contador
DIRECCION
ESTRATEGICA Y
ADMINISTRATIVA % Resultado Neto
Presupuestado
Eficacia Satisfaccion % Ponderado segun las| % Semestral Gerente
del Cliente encuestas General
Eficacia Desempefio Resultado de la calificacion| Minimo Semestral | Auxiliar de
de 80% Compras
COMPRAS proveedores
Eficacia Efectividad en | Suma  Puntaje  riesgo| Aguacon Mensual Supervisor
el Tratamiento caracteristicas no| IRCA <5%
TRATAMIENTO DE IRCA (Indice | aceptadas/suma puntaje
AGUA de Riesgo de | riesgo caracteristicas
Calidad de | analizadas *100
Agua)
Eficacia Productividad Bolsas/Hora Mensual Supervisor
en Empaque
EMPAQUE Botellas/Hora
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Eficiencia Desperdicio Total Desperdicio <0=7% Mensual Supervisor
Material Utilizado
Eficacia Oportunidad en | No de entregas a tiempo 90% Mensual Supervisor
la Entrega
DISTRIBUCION x 100
Total de Entregas
Efectividad Efectividad de | No de  Acciones| 95% Trimestral | Auxiliar de
las  Acciones | Correctivas efectivas Calidad
Correctivas
solicitadas  a
los procesos de
Produccion X 100
CONTROL DE
CALIDAD No de acciones Correctivas|
solicitadas a los
procesos de produccion
por Control de Calidad
Eficacia Evaluacion de | Calificacionde 1 a 10 Calificacion | Semestral Gerente
Desempefio es General
Superiores a
7.5 Puntos
de 10enel
80% del
Personal
Eficacia Cumplimiento Capacitaciones Realizadas| 80% Semestral Gerente
Plan de _x100 General
Capacitacion
Capacitaciones
TALENTO Programadas
HUMANO
Eficacia Programas de | Programas B. Ejecutados 80% Semestral Gerente
Bienestar _x100 General
Programas B. Programados
MANTENIMIENTO Eficacia Programa Actividad Realizadas 80% Semestral Supervisor
Mantenimiento x 100
Preventivo
Act. Programadas
GESTION Eficacia Acciones Acciones Tom x 100 95% Trimestral | Contador
FINANCIERA preventivas
para Acciones Planteadas
salvaguardar
riesgos

Fuente: autores

Procesos de Medicion, Control y Mejora

En esta etapa, se refieren fundamentalmente a aquellos procesos que establecen las

metodologias para hacer seguimiento, medicion y analisis de la empresa, permiten medir
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el desempefio y la mejora de la eficacia y la eficiencia, A partir de los resultados que
generan, permiten tomar decisiones sobre el producto o servicio, los procesos, los
mercados, los métodos de control entre otros.

Control de Calidad

Se tabulan de acuerdo a su importancia

Para la tabulacidn te tuvo en cuenta las etapas segun su funcion y dependiendo esta
se les asigna una letra y un namero que identificara a cada proceso dentro del sistema de
gestion de calidad.

= Se diagraman los procesos de realizacion u operacion que constituyen la cadena
de valor de la organizacion, los procesos de soporte u apoyo, los procesos de direccidn o

estrategicos, los procesos de medicion, control o mejoramiento.

Tabla 48. Tabulacién de los procesos XLAZ

Proceso Letra Numero Codificacion
Procesos de Direccion y/o Estratégicos D
Direccidn Estratégica y Administrativa D 01 D-01
Procesos de Realizacion u Operativos 0]
Compras O 01 0-01
Tratamiento de Agua @] 02 0-02
Empaque O 03 0-03
Distribucion 0] 04 0-04
Procesos de Soporte 0 Apoyo A
Gestion del Talento Humano A 01 A-01
Mantenimiento A 02 A-02
Gestion Financiera A 03 A-03
Procesos de Medicidn, Control y Mejora MC
Control de Calidad MC 01 MC-01

Fuente: autores
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El mapa de proceso presentado graficamente constituye una herramienta que

permite observar de un solo golpe de vista los diferentes procesos que integran el

Sistema de Gestion de Calidad.

Figura 2. Mapa de Procesos XLAZ

! D-01 DIRECCION ESTRATEGICA Y ADMINISTRATIVA

—_ =

TRATAMIENTO

0-01 0-02 0-03 0-04

EMPAQUE DISTRIBUCION
COMPRA/ DE AGUA / / /

—

MC-01 CONTROL DE CALIDAD ’

NECESIDADES DEL CLIENTE

DEL TALENTO MANTENIMIENTO FINANCIERA
HUMANO

Fuente: autores

= Se define la interaccion entre los procesos.

A-01 GESTION A-02 A-03 GESTION

J1IN3I1D 73A NOIJIVHSILYS

En la Figura 2, se puede observar la direccion de las flechas y formas que

muestran la interaccidn de los procesos de manera grafica y en las caracterizaciones de

cada proceso se muestra a profundidad.

Para realizar la interaccion de los procesos se considera:

- El cliente de cada proceso

- Los elementos de entrada y los resultados de cada proceso

- Queé procesos estan interactuando
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= Caracterizacion de procesos

Para cada uno de los procesos definidos en el mapa de procesos Figura 2, se
efectud su respectiva caracterizacion, con documentos donde se soporta toda la
informacién necesaria y todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de las
actividades que involucren y su gestion.

En estas caracterizaciones se plantean unos posibles objetivos y alcance de cada
proceso que son producto del analisis y una vision general de la naturaleza del proceso y
sus partes interesadas. Se cita una matriz de indicadores sugerida (Ver Anexo M) en la
cual se plantean algunos indicadores que pueden ser aplicables por la naturaleza de los
procesos.

La caracterizacion de cada proceso se encuentra detallada en el Anexo C del
presente documento.

6.2.3 Se determinan las necesidades de documentacion

Se definen la documentacion del proceso: Determinar los procesos que se van a
documentar y la manera en que se van a documentar.

La organizacion deberia determinar los procesos que deben ser documentados,

basandose en:

El tamafio de la organizacién y el tipo de actividades

La complejidad de sus procesos y sus interacciones

La criticidad de los procesos

La disponibilidad del personal competente.

Los requisitos de la NTC 6001

Tabla 49. Documentos Sugeridos
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~

Proceso
Procedimientos
Sugeridos

Desarrollo del Procedimiento

Requisitos que Aplican

Direccion Estratégica y
Administrativa

Procedimiento
Seguimiento a la
Planeacion Estratégica

Matriz de Requisitos Legales Aplicables
gue permita evaluar la capacidad de
cumplir con los requisitos legales y
Aplicables

Metodologia de la Evaluacion de los
Indicadores de Gestion, Evaluacion de la
Satisfaccion del Cliente, Evaluacion de las
Acciones Preventivas, Analisis de las
Estrategias Organizacionales.

Se establezcan la periodicidad de las
reuniones.

NTC-6001
3.1.1.2
Necesidades del Cliente

Procedimiento  Acciones
Preventivas, Acciones
Correctivas y Proyectos
de Mejora

Actividades que describan acciones
preventivas para evitar la ocurrencia de
problemas potenciales.

Actividades que describan acciones para

eliminar causas de los problemas
detectados
Proyectos de Mejora en donde se

determinen la relacion costo beneficio.

NTC-6001

3.1.2.2

Necesidades del Cliente
Quejas y Reclamos

Procedimiento Control de Se especifique la codificacién de cada | NTC-6001
Documentos Documento, la autoridad para elaborar, | 3.3.2
modificar y/o anular documentos, el | 3.3.2.1
procedimiento para salvaguardar la
Informacion.
Listado Maestro de Documentos donde se
evidencie la version vigente.
Procedimiento Control de Donde se establezca el lugar de | NTC-6001
Registros almacenamiento de forma segura y | 3.3.2
ordenada, el tiempo de conservacion que | 3.3.2.2
defina la empresa o defina la ley.
Listado Maestro de Registros donde
incluya la informacién de Lugar de
Archivo, responsable del registro, tiempo
de conservacion y disposicion.
Procedimiento Comercial Se especifiquen: Las politicas de ventas, | NTC-6001
Actividades y Etapas para realizar el | 3.2.1

contacto comercial.
Orden de Pedido.

Necesidades del Cliente

Procedimiento de Servicio
al Cliente

Donde se determine la metodologia para la
Atencién de quejas y reclamos.

NTC-6001
321
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Necesidades del Cliente
Quejas y Reclamos

Procedimiento Estudio de
Satisfaccion del Cliente

- Metodologia de Aplicaciéon de Encuestas
de Satisfaccién del Cliente.
- Encuestas de Satisfaccion del Cliente

NTC-6001
3.21
Necesidades del Cliente

Procedimiento
Programacion de
Produccion

En el que se tenga en cuenta:

- Capacidad de produccion

- Pedido de Insumos

- Fichas Técnicas de Productos.
- Fichas técnicas de Insumos

NTC-6001
3.2.21
Necesidades del Cliente

Procedimiento de Disefio
y Desarrollo

En el que se tenga en cuenta:

- Plan de Disefio

- Formato Plan y Ejecucion de Disefio
- Verificacion y Validacion

NTC-6001

3.23

3.25

Necesidades del Cliente

- Ajuste
Compras
Procedimiento Compras - Donde se determine la metodologia para | NTC-6001
realizar la compra de insumos y materias | 3.2.4
primas.
- Formato Solicitud de Compras
- Fichas Técnicas de insumos y materias
primas.
Procedimiento de | - Donde se determine la metodologia para | NTC-6001
Seleccion y Evaluacion a seleccionar y evaluar proveedores. 3.24
Proveedores - Formato de Seleccion 'y evaluar
proveedores.
Procedimiento - Donde se determine las actividades | NTC-6001
Almacenamiento de necesarias para el correcto almacenamiento | 3.2.4
Materias Primas e de materias primas e insumos. Teniendo en
Insumos. cuenta temperatura, humedad etc. En el que
se garantice la conservacion de estos.
Tratamiento de Agua
Procedimiento - Instructivos de Almacenamiento de Agua | NTC-6001
Tratamiento de Agua sin  procesar, Filtracion, Radiacién, | 3.2.2

Desinfeccion, Control de la Cloracion.

Ley 9% de 1979, Cddigo
sanitario nacional.
Resolucion 12186 de 1991,
Decreto 3075 de diciembre
de 1997,

Empaque

Procedimiento Empaque y
Embalaje — Bolsa

Ficha Técnica Producto Terminado

NTC-6001

3.2.2

Ley 9% de 1979, Cddigo
sanitario nacional.
Resolucion 12186 de 1991,
Decreto 3075 de diciembre
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de 1997,
Procedimiento Empaque y | Ficha Técnica Producto Terminado NTC-6001
Embalaje — Botella 3.2.2

Ley 9% de 1979, Cddigo
sanitario nacional.
Resolucion 12186 de 1991,
Decreto 3075 de diciembre
de 1997,

Distribucién

Procedimiento de
Distribucién — Producto
Terminado

Orden de Despacho
Ruta de Distribucion

NTC-6001

3.2.2

Ley 92 de 1979, Cadigo
sanitario nacional.
Resolucion 12186 de 1991,
Decreto 3075 de diciembre
de 1997

Control de Calidad

Procedimiento Control de
Calidad

Procedimiento de las inspecciones con el fin
de evaluar la conformidad de los procesos y el
producto.

- Registros de las Inspecciones por proceso

- Toma de Muestra microbiol6gicos Materia

Prima y Producto terminado
- Control de pH producto terminado
- Ficha Técnica Producto Terminado

NTC-6001
3.25
Resolucion 12186 de 1991

Procedimiento Producto En donde se determine como identificar el NTC-6001
no Conforme producto no conforme y como controlarlo. 3.25

Definiendo una area fisica para productos no

conformes, con registros de cantidades y

causas de no conformidad del Producto.

- Formato de Producto no Conforme
Gestion del Talento
Humano
Procedimiento para la Requisiciones de Personal NTC-6001
Seleccion de Personal 3.3.1
Procedimiento Evidencia de las Competencias del Personal NTC-6001
Contratacion Perfil de Resultados de Pruebas de Seleccion 331

DECRETO 100 DE 1991

Procedimiento Induccion al cargo NTC-6001
Capacitacion del Personal | Evaluacion de Desempefio 331
y Programas de Bienestar | Solicitud de Capacitacion

Plan de Capacitacion

Asistencia Capacitacion
Procedimiento Funciones | Perfiles de Cargo con sus respectivas NTC-6001
de Cargo competencias. 331
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Manual de Funciones de cada cargo con sus
respectivas responsabilidades.

Mantenimiento

Procedimiento de
Mantenimiento
Preventivo

En el cual se presente la metodologia para
realizar actividades preventivas a todos los
Equipos e Instalaciones.

- Actividades de Limpieza de Equipos Yy
Accesorios.

- Lista de Chequeo Mantenimiento Preventivo
- Cronograma Mantenimiento Preventivo

NTC-6001

3.34

Resolucion 12186 de 1991,
Decreto 3075 de diciembre
de 1997

Procedimiento de
Mantenimiento Correctivo

En el cual se presente la metodologia para el
tratamiento de acciones de tipo correctivas en
los equipos.

Bitacora de Mantenimiento Correctivo

NTC-6001

3.34

Resolucion 12186 de 1991,
Decreto 3075 de diciembre
de 1997

Procedimiento de Donde se detalle las actividades de | NTC-6001

Metrologia Verificacion y Calibracién de Equipos. 334
Cronograma de Verificacion y Calibracion.

Gestion Financiera

Procedimiento En el cual se identifiguen los riesgos | NTC-6001

Identificacion de Riesgos | potenciales que puedan llegar a afectar sus | 3.3.3

activos.

Matriz de Riesgos

Y se establezcan acciones
necesarias para salvaguardarlos.

preventivas

Fuente: autores.

6.3 Presupuesto de Implementacion

El gerente general de la organizacion deberd, asignar un presupuesto estimado

de costos del proyecto, incluyendo los servicios de formacion, consultoria y los

costos

internos asociados a

la coordinacion,

retroalimentacion y la mejora.

la logistica,

la operacion, la
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6.4 Cronograma de Implementacion

Donde se tenga en cuenta todas las actividades a realizar para dar cumplimiento
a cada requisito como se determina en los items 2.2, y las demas etapas de

implementacion. Asignando una fecha para cada Actividad.

6.5 Lanzamiento del Proyecto
Realizar una reunién y/o una actividad ludica sencilla y sobria en donde se sensibilice al
personal y genere impacto, recordacién y trascendencia sobre el proyecto de

implementacidn y los beneficios que traera para toda la organizacion.

6.6 Disefio del Sistema Documental
El Gerente General y la persona que le asigne para el proyecto de implementacion

deben:

= Definir la jerarquia de la documentacion
= Definir autoridad y responsabilidad para la elaboracion de la documentacion

a cada nivel.

Definir estructura y formato de la documentacion.

Establecer el flujo de la documentacion

= Disefar el plan de elaboracion de documentos

Planificar la capacitacion del personal implicado.

6.7 Elaborar los Documentos

= Elaborar los procedimientos generales de acuerdo a lo establecido en la Tabla

X. Documentos Sugeridos
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= Elaborar el Manual de Calidad.
= Revisar y aprobar todos los documentos por parte del personal competente
autorizado.

= Capacitar al personal implicado.

6.8 Verificar los Resultados contra lo Planeado

Realizar reuniones de control donde se presenten las actividades ejecutadas y se

compare el cumplimiento del cronograma.

6.9 Mantener y Mejorar el proyecto de Implementacion

Mediante el desarrollo de acciones necesarias para atacar los problemas que se
presenten tanto en su efecto e impacto para mitigarlos y poder cumplir con los

objetivos y metas planteadas.

6.10 Factor Critico de Exito

6.10.1 Planeacion Estratégica

Con la alineacion de los siguientes elementos: mision, vision, politica de calidad,
objetivos de calidad y los medios con los que se haran realidad. Formulando indicadores
que muestren presencia en la empresa de una clara visién de largo plazo, planes de corto
plazo para el desempefio del negocio, en especial en lo relacionado a calidad y servicio

al cliente, todo lo cual es comunicado a todos los empleados
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6.10.2 Liderazgo de la Alta Direccion

La organizacion XLAZ cuenta con un gerente que lidera todos los procesos y
proyectos en la microempresa, en el proceso de implantacion del sistema de gestion de
calidad le corresponde liderar la transicion con una vision clara compartida al interior
de la organizacion hacia adquirir nuevos conocimientos, habilidades y actitudes que
transformen su gestion a una de excelencia y la provisién de los recursos para su
gjecucion. La ausencia de este factor probablemente significard que los esfuerzos
iniciales se debiliten y que el proceso fracase.

Que cada colaborador de XLAZ identifigue los Beneficios vy
Responsabilidades de la implementacion

Incrementar los niveles de competencia personal y organizacional, proyectar la
fuente laboral en el tiempo, y mejorar la calidad de vida en el trabajo, son algunos de los
alicientes que los miembros de la organizacion deben encontrar para reforzar su
voluntad y sus habilidades para el cambio. La ausencia de estos elementos
probablemente provocara ansiedad y frustracion en los trabajadores de la organizacion.

El conocimiento por parte de los colaboradores de cuéales son los productos a
obtener, cuéles son los plazos definidos, cuales son los avances, y que responsabilidades
le corresponden en el proceso de cambio. Generando un trabajo coordinados y eficiente.

Educacion en calidad

Una constante capacitacion en habilidades relacionadas con la calidad siendo el

aprendizaje parte del quehacer cotidiano.
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Enfoque al cliente

Asegurarse que los objetivos de calidad y estratégicos que se planteen coincidan
con las necesidades y expectativas de los clientes.

Es necesario conocer previamente lo que el cliente espera por lo que se requiere
estudiar y analizar las necesidades y expectativas de los clientes. En el momento de
disefar los productos y planificar su distribucion con proyeccion de mejoras en linea con
los gustos y deseos de los clientes.

Comunicar y hacer entender las necesidades y expectativas de los clientes a todo el
personal de la organizacion. Quienes deben identificar como afecta su trabajo a la
percepcion que el cliente tiene de la organizacién, de los productos y el servicio
ofrecido. Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobre los resultados.

Documentar los Procesos Definidos

Con dedicacion y grado de cuidado en registrar todo lo referente a la calidad y
control de los procesos y la evaluacién periodica del sistema correspondiente.

Medicion y Mejora

Implementacion de herramientas de autoevaluacion y mejoramiento contindo de la

calidad, la cual incluya la auditoria para el mejoramiento de la Calidad.
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CONCLUSIONES

Por medio de la comparacion cualitativa y cuantitativa de cada uno de los
numerales de la NTC 6001, se identificaron los aspectos positivos, aspectos por mejorar,
y la carencia de procesos, procedimientos, documentacion, necesarios por la
microempresa XLAZ la implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad.

Se propone una metodologia sencilla de acuerdo con los requisitos exigidos por la
norma NTC 6001, por lo tanto permitira a la empresa XLAZ verificar el paso a paso a
realizar como sugerencia para la implementacién de la norma.

Dentro de este analisis para la propuesta de la implementacion de la norma, se
lograron identificar falencias de la empresa en cuanto a sus procesos que permitiran
implementar planes de mejora para orientar la organizacion hacia el logro de objetivos
utilizando métodos de medicion y control que puedan propender en un futuro por
mejorar la operacion en cuanto a tratamiento, envasado y distribucion del producto
siempre enfocados hacia la calidad del mismo.

La creacion de un mapa de procesos, permite a XLAZ mantener un control
continuo e independiente de cada uno de los procesos identificados como necesarios que
involucran el sistema de gestion de la calidad de la empresa, a través de la
caracterizacion y el flujo de la documentacién definidos para cada uno de ellos.

La calidad en la prestacidn de servicios, productos y la seguridad de los clientes
hacen de este documento una herramienta util y practica en el momento de tomar la

decision de dirigir a la organizacion por medio de procesos interrelacionados.
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RECOMENDACIONES

XLAZ debe evaluar su politica de calidad y definir los objetivos de la calidad
en los que incluyan principios y compromisos concretos para el logro de la
satisfaccion del cliente, que son claves para que el sistema de gestion de la calidad
sea capaz de producir resultados favorables.

En la implementacién del sistema de gestion de la calidad de XLAZ se debe
tener en cuenta como soporte la elaboracién de toda la documentacion sugerida en
este trabajo, ya que los documentos tienen una importante relevancia en el logro de la
calidad, que no es mas que la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

La gerencia de XLAZ debe dar a conocer a todo el personal que la empresa va
a iniciar un proyecto de implementacion de un sistema de gestién de la calidad
basado en la NTC 6001 integrandolos hacia un cambio en calidad y responsabilidad.

El desarrollo de un Programa de Capacitacién continua del personal permitira
alcanzar un mayor compromiso en el desarrollo de su trabajo, creando herramientas

de calidad que aseguren un sistema de gestion de calidad eficiente y eficaz.

120
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CLAVE
Este trabajo desarrolla una propuesta de disefio de procesos y de metodologia para la
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problema, basado en la informacién recopilada de la microempresa XLAZ; en el segundo se
plantea el objetivo general del informe y los objetivos especificos del mismo; en el tercero se
realiza la justificacion de la propuesta, teniendo en cuenta el panorama nacional de las
microempresas colombianas; en el cuarto se desarrolla el marco conceptual, teniendo en cuenta
los antecedentes de la microempresa XLAZ y cada uno de los numerales a desarrollar en la
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METODOLOGIA
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NTC 6001; de alli surgid la estructura metodoldgica propuesta para ser aplicada teniendo en
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CONCLUSIONES
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mercado con una ventaja competitiva de clase mundial.
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