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INTRODUCCION

Nestlé, es una de las compaiiias de alimentos y bebidas méas grande del mundo, con operacién
en mas de 460 fabricas y 152 afios de historia. Hoy en dia, esté presente en 8 de cada 10 hogares
colombianos con un portafolio de productos que incluye productos lacteos, culinarios, galletas,
confites, café, bebidas, cereales y alimentos infantiles y alimentos concentrados para mascotas.
Entre las marcas mas reconocidas se destacan: KLIM®, NESCAFE®, MILO®, NESTEA®, LA
LECHERA®, FITNESS®, MAGGI®, Purina® entre otras. Como empresa, busca mejorar la
calidad de vida y contribuir a un futuro mas saludable. (Corporativa Nestlé, 2019)

La fabrica de productos alimenticios para consumo humano, Nestle de Colombia S.A.,
Fabrica Bugalagrande, cuenta con su propio Sistema de gestion de Nestlé (NMS) bajo
requerimientos mandatorios internos para el sostenimiento del sistema de Seguridad, salud,
ambiente y calidad (SHE&Q). (Correa, 2019)

NMS, se asegura a través de la aplicacion del ciclo de gestidn que incluye rutinas asociadas al
ciclo PHVA, evaluando su desempefio. De esta manera se asegura la sostenibilidad y mejora del
sistema de gestion.

El Sistema de gestion basado en procesos es un principio esencial del NMS. Provee un marco
de trabajo para alcanzar y mantener el cumplimiento, la medicién del desempefio y la mejora
continua, para alcanzar la satisfaccion de todas las partes interesadas. Un proceso es una
actividad que usa recursos para transformar entradas en resultados. Los procesos estan
interconectados cuando las salidas de un proceso se convierten en las entradas de otro proceso.
(Correa, 2019)

Cuando hablamos de diferentes procesos y operaciones, las actividades diarias deben estar
enfocadas en un sistema, en el cual todas las actividades deben estar integradas bajo el mismo
sistema de gestion. Por lo tanto, hablamos de un sistema integrado de gestion (SIG).

Un Sistema Integrado de Gestion (SIG) atna distintas disciplinas de un modo conjunto. Esto
simplifica el mantenimiento de los distintos sistemas de gestion e incrementa su utilidad. Para las
empresas significa una mejora notable tanto en la calidad de sus outputs como en los programas
0 politicas que se aplican. (Consultores, 2019)

La aplicacion de los sistemas de gestién basados en normas internacionales ha tenido una
gran aceptacion y proliferacion como via para cumplir con los requisitos de los clientes y
mejorar el desempefio de las organizaciones (Garciga Fernandez, 2001).






1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La fabrica de productos alimenticios para consumo humano, Nestle de Colombia S.A.,
Fabrica Bugalagrande, cuenta con su propio Sistema de gestion de Nestlé (NMS) bajo
requerimientos mandatorios internos para el sostenimiento del sistema de Seguridad, salud,
ambiente y calidad (SHE&Q). Actualmente, la fabrica esta certificada bajo la ISO 14000:2015 y
OHSAS 18001:2017, sin embargo, para el caso de la implementacion de la 1ISO 9001
recientemente la fabrica inicio su implementacion oficial por lo tanto se requiere su
armonizacion con el sistema actual.



2. ANTECEDENTES

La empresa Nestlé de Colombia cumple con los requisitos obligatorios de seguridad, salud,
ambiente y calidad, bajo los lineamientos internos. Actualmente esta certificada bajo las normas
ISO 14000:2015 y OHSAS 18001:2017. En cuanto al sistema de gestion de calidad, se cumple
con los procedimientos corporativos y direccionados por el centro en Vevey, Suiza.

Por lo tanto, la empresa cuenta con su propio sistema de gestion, pero no cumple con el
estandar internacional, teniendo como base la implementacién de la norma 1SO 9001.



3. JUSTIFICACION

La implementacion de los sistemas con los que cuenta actualmente la compafiia, ha permitido
mejorar el desempefio de la organizacién a lo largo de su historia.

En el marco de la estrategia de simplificacion llamado Fabrica 2020 que conlleva a la
optimizacion de procesos, se hace necesario integrar los sistemas de gestion de calidad,
seguridad, salud y medio ambiente. Actualmente la compafiia ya cuenta con la certificacion de
normas 1SO 14001 y OSHAS 18000, sin embargo, es necesario lograr la certificacion en la
norma ISO 9001/2015 para lograr llegar a la integracion de los sistemas.



4, OBJETIVOS
General

Garantizar la armonizacion del sistema de gestion actual con el sistema implementado de la
norma I1SO 9001

Especificos

1. Establecer el alcance de los procesos que se deben armonizar y ajustar de acuerdo a los
requerimientos normativos.

2. Implementar estrategia de seguimiento para garantizar la integracion del sistema.

3. Realizar formacion de auditores internos en sistema integrado de gestion para soportar la
implementacion.

4. Verificar la armonizacion para todos los departamentos del mercado Colombia - Ecuador
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5. IMPACTO SOCIAL
Nestlé tiene como propoésito mejorar la calidad de vida y contribuir a un futuro mas saludable,
desde los valores basados en el respeto, que nos unen como una empresa, en todos nuestros
negocios, mercados y geografias. Las areas de impacto de Nestlé son las personas y la familia
posibilitando vidas més saludables y felices; para las comunidades ayudando a desarrollar
comunidades mas présperas y autosuficientes; para el planeta preservando los recursos para las
generaciones futuras.

Mejorandola calidad de viday contribuyendoa un futuromas saludable

Valoreshasados enel respeto

PARA PERSONAS PARA NUESTRAS
Y FAMILIAS COMUNIDADES PARA EL PLANETA

posibilitando vidas mds ayudando a desamollar comunidades  presevando los recursos para
saludables y felices mas prosperas y autosuicientes las generaciones futuras
+ Ofrecandd opoones mis sabdabies | + Fomentando o desanolo neal « Cudando &l

o Actiandd conta ¢ cambo chmitoo

+ Constrvando s medo ambente
+ Promoviendo ol empled 6000 y B Giversdad

Marcas con proposito

Imagen 1 Propdsito Nestlé

Las cinco maneras en que vivimos nuestros valores:

Servimos con pasion. Trabajamos con iniciativa y sin descanso para entender las necesidades
de las personas del mundo, y respondemos a esas necesidades con pasion. El éxito en conquistar
corazones y mentes requiere de calidad en todo lo que hacemos, con un espiritu de excelencia y

responsabilidad.

Construimos a largo plazo. Creemos que el éxito verdadero se mide en el tiempo. La
confianza en nuestra compafiia, productos, servicios y marcas, sélo puede construirse
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consistentemente, si lo hacemos paso a paso. Por ello tomamos decisiones con una vision a largo
plazo, a la vez que nos aseguramos de cumplir con nuestros compromisos de hoy.

Inspirados para innovar. Abrazamos este mundo diverso y rdpidamente cambiante como una
fuente inagotable de retos, inspiracion y nuevas posibilidades. Escuchamos y aprendemos con
curiosidad y una mente abierta. Luego aplicamos el pensamiento creativo, la ciencia, la
tecnologia mas avanzada y el espiritu colaborador, para convertir el conocimiento en accion.

Siempre nos esforzamos por mejorar. Nunca dejamos de proponernos retos, sin importar lo
exitosos que seamos, porque sabemos que siempre podemos hacerlo mejor. Este espiritu
dindmico nos ayuda a mejorar continuamente, persiguiendo nuestra mision.

Crecemos y triunfamos juntos. Conseguimos mucho méas cuando estamos juntos, de lo que
conseguiriamos por separado. Trabajando junto a colaboradores, con diferentes culturas y formas
de pensar, crecemos como individuos, como equipos y como compafiia, y ayudamos a los demas
a crecer con nosotros. (Correa, 2019)

Adicionalmente, como parte del equipo de trabajo de Nestlé, somos conocidos como
“Ciudadanos Nestlé” el cual tiene como rol principal la Creacion de Valor Compartido (CVC) el
cual hace parte de los principios basicos de la estrategia de negocios de Nestlé y nuestra forma
de asegurar el éxito a largo plazo.

Crear valor compartido es un gana — gana que consiste en generar acciones que beneficien a
nuestros accionistas, al mismo tiempo que a toda nuestra cadena de valor y a la sociedad en
general.

e Cada ciudadano desde su rol corporativo Crea Valor con Nestlé.

e Foco en nutricién, agua y desarrollo rural.

e Crear Valor en todas las actividades y procesos de nuestra cadena productiva es la
Unica forma de asegurar el éxito del negocio a largo plazo.

De acuerdo a lo anterior, durante el 2018 y 2019 se han realizado diferentes actividades como:

e Ludoteca en Dosquebradas, Risaralda, que benefician a 600 nifios de la comunidad.
e Responsabilidad social empresarial con proveedores, ganaderos y caficultores.
e Voluntariado nifios saludables
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6. REFERENTES TEORICOS

Para llevar a cabo el desarrollo de este proyecto, se detectd6 como principal debilidad la
ausencia de la certificacion de la norma ISO 9001:2015 para una industria de alimentos. Por lo
tanto, es indispensable conocer el origen y evolucion de la calidad ilustrada como la evolucion de
la ISO 9001. La primera version de la norma fue en el afio 1987 y hasta la fecha ya se cuenta con
5 versiones.

En el sitio web de normas 9000 nos lleva a la historia de la norma ISO 9001. En los afios 80,
la calidad ya no se esta enfocada unicamente al producto, sino que engloba todo el proceso y la
cadena de produccion que deben de garantizar la conformidad del producto. Por lo tanto, se
deben llevar a cabo los andlisis de calidad pertinente para el producto a lo largo de la cadena de
produccion. Es deber de la empresa demostrar la calidad del producto al cliente.

Al principio de los afios 2000, la garantia de calidad que se realizaba Unicamente en las
cadenas de produccion paso a ser dirigida, gestionada, y mejorada bajo la forma de un sistema de
gestion: el producto, asi como los servicios creados y aprovisionados por la empresa pasan a
estar bajo la responsabilidad del sistema de gestion. La empresa no solo debe garantizar la
conformidad de sus productos y de sus servicios, sino que también debe satisfacer al cliente y
brindarle la prueba de conformidad. (Rodriguez, 2017).

1987 @
2000

Enfoque en:
! * (Gestion de Riesgos
Mace IS0 Cambio d * MNecesidades y
amiio oe expectativas de
9001 contenido: 2008 clientes
\ = Unificacién
1994 de 9001-
Eﬂf}z—ED[H. Adaptacion
. nroque por de requisitos

Revision Hiieses a otras

suave normas)
(casi sin
cambios)

Imégen 2. Evolucion de 1SO 9001
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La norma 1SO 9001:2015 sitda la nueva version de la norma como parte integral de los
esfuerzos de una organizacion por el desarrollo sostenible y lo fomenta como herramienta para
mejorar el rendimiento general.

Fomenta una mayor atencion de las partes interesadas a nivel interno y a nivel externo, como
parte de la adopcion de un enfoque basado en riesgos para la gestion de la calidad, y enfatiza la
importancia de adoptar un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) como decision estratégica
para una organizacion.

Por otro lado, tenemos los conceptos asociados al contexto organizacional: NMS, sistema de
gestion de Nestlé

NCE, Nestlé continuous excellence es el sistema de mejora continua de Nestlé encargado de
trabajar el liderazgo, gestion de competencias, solucién de problemas, gestion de manufactura,
TPMy LEAN
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7. DISENO METODOLOGICO

La gestion efectiva de procesos en el Sistema de gestion de Nestlé (NMS), se asegura a traves
de la aplicacion del ciclo de la gestion que incluye rutinas alineadas con el ciclo Planear, Hacer,
Verificar, Actuar (PHVA) y evalla el desempefio. Esto asegura la sostenibilidad y direcciona la
mejora de nuestro sistema de gestion.

El Sistema de gestion basado en procesos es un principio esencial del NMS. Provee un marco
de trabajo para alcanzar y mantener el cumplimiento, la medicion del desempefio y la mejora
continua, para alcanzar la satisfaccion de todas las partes interesadas. Un proceso es una
actividad que usa recursos para transformar entradas en resultados. Los procesos estan
interconectados cuando las salidas de un proceso se convierten en las entradas de otro proceso.
El enfoque por procesos en el NMS se describe a través del diagrama 1. Descripcion del ciclo de
gestion en el NMS.

Planeacion Estratég

Generating New Product Development and Introduction Ensuring supply Generating
Demand Demand

Consumer Innovation Supply Demand Strategic Operational Manufacturing W  Customer Sales
Related & Renovation & Supply Procurement Procurement & Asset Services & Product Use
Processes Strategy Planning Maintenance

[\ Physical Logistics (Material handling)

Support Functions
c unication — Compli - Data Management - Finance & Control - Human R — Infr & Work
Ry Excelk S R B e S = Tl B oG g

Iméagen 3 Procesos de la Cadena de valor y Procesos de Soporte

El proceso ejecutado para lograr la armonizacion de los requisitos de la norma ISO 9001/2015

con el sistema de gestion de la compafiia NMS se realizd en tres etapas:



Entrenamiento

Diagndstico e
implementacion

Certificacion

~
* Entrenamiento a los colaboradores que hacen parte de la gestion
del sistema en los requisitos de la norma.
* Formar auditores internos en Sistema Integrados de Gestidn.
S

« Realizacion/implementacién de DOFA, analisis de partes interesadas, \
andlisis de riesgos y oportunidades, actualizacion de los mapasy
descripcion de procesos.

« Ejecucion de auditoria interna para realizar un diagndstico del
cumplimiento de la norma e identificacién de GAPs. Resultado 3 No
Conformidades.

« Definicion de planes de accidon para cierre de No Conformidades /

¢ Realizacién de Auditoria externa con ente certificador
para validar cumplimiento de los requisitos de la

norma. Resultado: Cero No Conformidades

Imégen 4. Etapas de armonizacion del sistema NMS

15

NESTLE
CONTINUQOS
EXCELLENCE
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8. TECNICAS DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Con el propdsito de evaluar la situacion actual del sistema integrado de gestion de la empresa,
se construye la matriz DOFA por procesos y posteriormente se realiza una priorizacion a través
de la matriz de riesgos y oportunidades, asi como el analisis de partes interesadas.

§
-l
=
o
O
L

DOFA FUNCION Q

Laboratorios v confiabilidad analitica

Competencias del equipo de calidad

Soporte regional para todes los stream de la cadena de valor
Buena relacion con clientes y proveedores

Estructura de mejora confinua (zero pérdidas en Manufacturing
excellence) liderado por pilar ME

Cumplimiento en todo nivel evaluado por fundacionales
Estandarizacion y modelo de gestion estratégico NCE
Soporte Internacional en todas las categorias de |a fabrica
OMP alineado a las necesidades del negocio dandole
priondad a los valores de consumidor

Proceso de competencias en fabrica liderado por el pilar de
E&T

Certificacion en otras normas internacionales FSSC 22000
Pensamiento causa raiz

Muevo esquema de gestion sobre simplicidad y velocidad

El esquema de gestion de operaciones mediante SAP
Implementacion de TPM

Aprendizajes de ofras fabricas gue sirvan como elementos
de gestion.

Auditores intermos regionales para aumentar la capacidad y
competencia del equipe de &

Misicnes cruzadas entre fabricas con buencs resultades de
auditorias internas

Presupuestos Flat proximos afos.

Alineacion del centro hacia simplicidad v velocidad
Continuar con la alineacion de la funcion Q v Pilar G

Iméagen 5. DOFA Funcion Q

DEBILIDADES

Dificultad de operacion y complejidad por el
sindicato.

Cumplimiento en fiempo de las acciones.

Alto numere de estandarez que aumentan la
complejidad de fabrica.

Demora en la implementacion de Globe QMS.

Mo somos buenos comunicando lo bueno gue
hacemaos.

Liberacion excepcional de VP por demoras e
incumplimientos en pasos anterores (I&R vy
COMpras).

Alta carga vs altos compromisos de la funcion y
del rol.

Lentos en reaccionar ante la competencia y por
complejidad en procesos intermos.

Muevas normas intemas y externas

Los nuevos esguemas de ventas como Justo v
Bueno, ARA etc.

Proveedores de bajo muisculo econdmico para
cumplir con requisitos de Mestlé.

Unicos proveedores.

Varics cambios v hemramientas lanzadas al
mizmo tiempo lo que genera saturacion y riesgos
de incumplimiento.
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Con respecto los aspectos detectados en la matriz DOFA, se realiza la evaluacion de riesgos y
oportunidades, encontrando 62 riesgos de los cuales 7 fueron bajos, 29 moderados y 26
significativos. Estos riesgos significativos se deben principalmente a programacion de
entrenamientos, gestion de cierre de acciones, asignacion de recursos e infraestructura.

Analisis de riesgos

11%

42%

B Bajos M Moderados Significativos

Imégen 6. Analisis de riesgos

Para el caso de los riesgos moderados, los cuales representan el 47% de los riesgos, obedecen
al alto nivel de ausentismo lo que no permite avanzar en los planes de desarrollo, descriptivos de
cargo desactualizados, alineacion entre partes interesadas y baja disponibilidad de mano de obra
calificada.

Por otro lado, se realiza el analisis de las partes interesadas, teniendo en cuenta cada una de
las areas de la fabrica, parte interesada, necesidad, expectativa, influencia que tiene la parte
interesada, el interés que la parte interesada tiene en los entregables de la organizacion en
materia de calidad. Por lo anterior, se busco evaluar la influencia (que tanto me influye a mi lo
que haga la parte interesada; y evaluar el interés (que tanto se interesa la parte interesada por lo
que yo haga).

Se realiza evaluacién a 7 partes interesadas que incluyen calidad, SHE, logistica, innovacion y
renovacion, produccién, RRHH, y mantenimiento; con un total de 322 necesidades identificadas
de las cuales 188 tienen una influencia critica y que puede bloguear o afectar (Positiva o
negativamente) los resultados de nuestras actividades, como lo es mantener el buen
relacionamiento laboral con las organizaciones sindicales, trabajadores, proveedores y
comunidad, abastecimiento oportuno de los materiales que ingresan a fabrica y manejo adecuado
de presupuesto.
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9. INDICADORES DE SOSTENIBILIDAD
Los indicadores de gestion se llevan a cabo a partir del cascadeo que realiza el centro a todas
las fabricas y se construye el plan maestro operacional (OMP). De esta manera se define como
prioridad del negocio innovar y optimizar los procesos en nuestra cadena de valor para generar
productos competitivos y satisfacer las necesidades de clientes y consumidores el cual se mide
de acuerdo a la siguiente estructura organizacional:

Gerente de
Fabrica

 KPI |
| | Comité
Ejecutivo

PPl |

Comité

O o Local

3
T

Operadur&s& ! A e~y
L G Ao debiden, <7 | APL

GTA GTI".-"I

= Reporte Jerdrquico % cooperacién Reparte Funcional

Iméagen 7. Estructura organizacional Nestlé

De acuerdo a lo que muestra la imagen 7, se realizan reuniones operacionales en donde los
grupos de trabajo o personal de linea socializa los API o las actividades a nivel operativo que
impactan la meta principal; el comité local se reline para revisar las actividades que estan siendo
impactadas directamente por los procesos y el comité ejecutivo monitorea los indicadores de
primer nivel. En la siguiente imagen se muestran los indicadores de gestion del sistema.



META

Innovar y optimizar los

procesos en nuestra
cadena de valor para
genarar productos
competitivos y satisfacer
las necesidades de
clientes y consumidores.

L

Prevenir y eliminar defectos y
desperdicios

KPI

PPI

19

API

Ty

% de calidad a la
primera (FTR)

f———
0y
% de reduccion de
reclamos totales

vs reclamos
totales 2018

% de reduccion de

L reclamos de CE vs
reclamos CE 2018

S
Adherencia al

| S —

Ty

| S——

esguema de
monitoreo de la
calidad

-

—_—

# de reclamos
totales generados
por semana

—

S

# de reclamos de

CE generados por
semana

-

Iméagen 8 Indicadores de gestion

# Parametros de
— calidad con
desviacion

# de reclamos
totales sin
respuesta mayor a
8 dias
f ——

S
# Eventos o

L hallazgos de CE en
linea

-
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