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RESUMEN

El proyecto “DISENO DE UN PLAN DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA Ch. 2909
of 2004 PARA EMPRESA AVICOLA HUEVOS PACHAGUA” se enfoca en el desarrollo
de un sistema actualizado bajo la normativa chilena 2909 para empresas PYME,
orientado a gestionar sus productos y servicios con mayor eficiencia y sostenibilidad,
para posicionarse en el mercado. Se han elaborado planes de accién para cada area
de trabajo de la empresa, destacando la digitalizacion de todos sus documentos, asi
como el seguimiento profesional de sus productos y clientes. Este trabajo no solo ha
apoyado a la empresa en su organizacidén, sino que también ha fomentado un mejor

manejo de sus recursos, reduciendo costos y fortaleciendo su competitividad en el

mercado.
Palabras Clave— Empresa Avicola, PYME, Digitalizacion, Organizacion,
Competitividad

ABSTRACT

The project "DESIGN OF A QUALITY MANAGEMENT PLAN UNDER THE Ch. 2909 of 2004
STANDARD FOR THE POULTRY COMPANY HUEVOS PACHAGUA” focuses on developing
an updated system based on the Chilean standard 2909 for SMEs, aimed at managing
its products and services with greater efficiency and sustainability, to position itself in
the market. Action plans have been developed for each work area of the company,
highlighting the digitization of all its documents as well as the professional monitoring
of its products and clients. This work has not only supported the company in its
organization but has also fostered better resource management, reducing costs and

strengthening its competitiveness in the market.

Keywords— Poultry Company, SMEs, Digitization, Organization, Competitiveness.



GLOSARIO

UTFSM: Universidad Técnica Federico Santa Maria.
NCH: Norma Chilena

ISO: International Organization for Standardization
CORFO: Corporacién de Fomento de la Produccién

SGC: Sistema de Gestion de Calidad

MPE: Manejo de procesos de la empresa

INDAP: Instituto de Desarrollo Agropecuario

INN: Instituto de Normalizacién

KPI: Indicadores Clave de Desempefio
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INTRODUCCION

Las empresas avicolas juegan un papel crucial en la cadena alimentaria global,
suministrando productos esenciales como carne de pollo y huevos, fuentes primarias
de proteina para millones de personas. Estas empresas abarcan desde pequefios
productores hasta grandes corporaciones industriales, abarcando una cadena compleja
que incluye la cria de aves, su alimentacién, el manejo sanitario, el procesamiento y

la distribucién de los productos al consumidor final.

El sector avicola ha experimentado un crecimiento notable en las ultimas décadas,
impulsado por la creciente demanda de productos accesibles y saludables, asi como
por avances tecnoldgicos que mejoran la eficiencia productiva. Sin embargo, también
enfrenta desafios significativos, como el control de enfermedades, la fluctuacion de
costos de insumos, la sostenibilidad ambiental y el cumplimiento de normativas
rigurosas de calidad y sanidad. Actualmente la asociacion de “ChileHuevos”, ha
entregado porcentajes referentes al consumo nacional de huevos en el pais, En el ano
2024 las cifras registradas han aumentado un 6% en comparacion al ano 2023, periodo
marcado por la grave crisis que afectd al sector por la influenza aviar que produjo una

contraccion de la oferta.

“En la ultima década el consumo de huevo en el mercado nacional crecid6 en 20%,
pasando de 191 unidades a 230 unidades per capita. Sin embargo, pese al incremento,
nuestro pais esta bajo el consumo regional que llega a 234 promedio anual por persona
y muy lejos de los principales consumidores como México (392), Argentina (336) y

Colombia (323)”, indico Patricio Kurte, gerente general de ChileHuevos.

En un entorno empresarial altamente competitivo, las empresas avicolas deben lidiar
con desafios relacionados con la eficiencia productiva, el control de costos y la
sostenibilidad. Para responder a estas demandas, y que el negocio sea rentable es
fundamental contar con un plan de gestidn bien estructurado que no solo considere el
contexto externo y las oportunidades del mercado, sino que también aproveche las
capacidades internas de la organizacién. Un enfoque integral permitira optimizar los
recursos, mejorar la toma de decisiones y garantizar la competitividad y sostenibilidad

a largo plazo en un mercado en constante evolucion.

Por ello, a través de nuestro plan de gestion de calidad para la empresa avicola
“Huevos Pachagua”, impulsaremos su crecimiento y aprovecharemos las
oportunidades que le permitirdn expandirse y consolidarse en el mercado y en la
region, de este modo, en el futuro, “Huevos Pachagua” se destacara en la industria,
alcanzando una posicion de liderazgo, como también estabilidad y competitividad a lo

largo del tiempo.
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OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan de gestion de calidad bajo la norma Ch2909 of. 2004 para empresa
avicola considerando su contexto como empresa PYME y las capacidades internas con

las que esta comenzando a posicionarse en el mercado.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

> Identificar el contexto y los recursos iniciales de la empresa, como también las

proyecciones de esta misma.

> Realizar una auditoria de cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma
chilena NCh. 2909:2004, con el proposito de evaluar el porcentaje de
cumplimiento de la organizacién en relacién con los estandares exigidos por dicha

norma.

> Disefiar un conjunto de estrategias especificas para la empresa avicola con apoyo
de las normativas ISO 9001 y la NCh. 2909, considerando su contexto inicial,

recursos y capacidades internas.

> Evaluar el costo de implementacién del disefio para potenciar el crecimiento de

la empresa.
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CAPITULO I: DEFINICION DEL PROBLEMA



1.1 ANTECEDENTES

La empresa “"Huevos Pachagua” se trata de un emprendimiento familiar dedicado a la
produccion y distribucién de huevos de gallinas libres, ubicado en el sector “Pachagua”
de la comuna de Trehuaco, en la Regién de Nuble. La gestién del negocio estd a cargo
de dos gerentes: el gerente de produccion, quien se ocupa de recolectar y transportar
los huevos, y el gerente general, responsable de clasificar y comercializar el producto,
ademas el gerente de produccion cuenta con un trabajador independiente el cual lo
ayuda en esa labor. La organizacidon se encuentra en un terreno amplio para el
desarrollo de las aves en libertad y gallineros fijos para el descanso nocturno,

produccion y recoleccién de huevos.
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Figura 1.1-1 Ubicacién Geogréfica de Pachagua, Trehuaco, Region de Nuble. Fuente: Google Earth, 2025
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Figura 1.1-2: "Pollitas de Pachagua con sus comederos"

La empresa cuenta con 500 gallinas de la raza Isa Brown, la cual es una de las
ponedoras de mayor rendimiento en el mundo. Son muy conocidas por la alta calidad
de su huevo marrén (café), su alto rendimiento y por ser muy confiables como
ponedoras, producen aproximadamente, entre 5-6 huevos por semana, lo cual la hace

ser una gallina con un flujo constante de huevos frescos.

Modelo Canvas

“HUEVOS PACHAGUA”

®)

® \r/ | L 4 | i ( )
ASOCIACIONES ACTIVIDADES PROPUESTA RELACION SEGMENTOS
CLAVE CLAVE DE VALOR CLIENTES DE CLIENTES
La Empresa cuenta con 2 * Recoleccién de huevos. Los clientes podran conocer + Panaderias « Panaderia / Pastelerias
socios: Rodrigo Mufioz y + Pesaje y clasificacion. de: + Negocios de barrio + Familias
Alexis Salazar. + Cuidado de las aves « 1 proceso de + Duefias de casa que + Negocios de Barrio
Proveedores: Agricola + Traslado. | produccién. desean emprender + Dueflas de casa que
Santa Barbara. .+ Ventay distribucién. 4 « €l cuidado de las aves. \ . desean emprender
= = « Participar de la - -
recoleccién.
+ Seleccion del producto. bt
RECURSOS D3 CANALES
CLAVE &

« Vendedores. g 4 « Vehiculos de traslados

+ Vehiculos. By « Vendedores

« Alimento para aves. | ) + Redes Sociales

« 500 aves. ¢ A\ y.

@ COSTESDE | $ FUENTES DE
4 ESTRUCTURA v INGRESOS
+ Alimentos para aves = $1.120.000 Mensuales Por 500 gallinas la produccién actual aprox. es de 420 huevos por dia eso
. Mantencion = $500.000 Mensuales en valor neto seria diariamente $98.000 lo cual se resumen mensualmente

« Combustibles = $150.000 Mensuales | en aprox. $3.000.000
« Recurso humano = 1.000.000 Mensuales \

Figura 1.1-3: “Grafica Modelo Canvas Huevos Pachagua”, 2024. Fuente: Huevos Pachagua.
Nota. Estos son los antecedentes generales de la empresa, desde su propuesta de valor hasta los ingresos

con los que se mantiene actualmente la empresa.

El modelo Canvas nos muestra que "Huevos Pachagua" es un negocio que se enfoca
en ofrecer productos de calidad y en tener una relacién cercana con sus clientes.
Gracias a este modelo, podemos entender mejor como funciona este negocio y por

qué cree que sera un éxito.
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Al tratarse de una empresa PYME que se esta integrando recientemente al mercado,
es necesario disefiar un plan de gestién efectivo adaptandose al contexto en el que se
encuentra actualmente y que a su vez cuente con la versatilidad que se requiere en el

mercado para asegurar su crecimiento.

A dia de hoy la empresa cuenta con un cuaderno el cual van diariamente registrando
todos los pedidos, de esta forma monitorean sus ventas (ANEXO 1) y pueden recopilar
estos datos, ademas usan una pesa digital para calibrar los huevos que llegan a su
centro de ventas, clasificandolos segun la Nch1376 of.78 para luego empaquetarlos y
posteriormente fijarles un precio segun su clasificacion. Todos estos procesos lo hacen
de forma manual quitandoles tiempo y recursos humanos ya que exige un mayor

compromiso de parte de los gerentes. (ANEXO 2).

La empresa Huevos Pachagua, se encuentra enfrentando una serie de eventos
improductivos, siendo el mas notable la ausencia de una adecuada gestidon de sus
operaciones. Esta carencia estd generando un desorden considerable y falta de control
sobre los recursos claves en diversas areas criticas para el negocio. De continuar esta
situacién, no solo se veria comprometida la distribucién de sus productos, sino que
también se pondria en grave riesgo la viabilidad y el crecimiento futuro de la empresa.
Ademas, estas faltas, se van agravando derivando en varias dificultades mas, producto
de la misma ausencia de registro adecuado de insumos importantes, como el alimento
para las gallinas, las herramientas de trabajo, e incluso el inventario de produccion de
huevos. Ademas, el sistema actual con el que cuenta la organizacion para la gestion
de compras y la entrega de productos a los clientes es ineficiente ya que segun lo
analizado a través de su cuaderno de registro queda en evidencia que hay una
sobreproducciéon semanal de sus huevos, afectando sus ventas y su stock. Segun la
informacion entregada por parte del gerente general esto no es asi, pero hay un error

en el informe que da como resultado el siguiente grafico.

Porcentaje Venta vs Produccion Semanal

33%

67%

Huevos Producidos Huevos Vendidos

Figura 1.1-4: “Porcentaje Venta vs Produccion Semanal”. Fuente: Elaboracién Propia.
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Nota. El grafico representa los porcentajes registrados de ventas y los porcentaje de huevos producidos

segun la informacion recopilada por el cuaderno de registro de ventas.

Es de vital importancia que Huevos Pachagua implemente con urgencia un sistema
efectivo de gestion de recursos, con el fin de asegurar su continuidad y consolidarse
como un negocio rentable a largo plazo. De esta forma mitigariamos posibles registros
erroneos, mejorando no solo su monitoreo de produccién, sino también optimizando
los procesos operativos, la empresa podra asegurar su crecimiento sostenible en el

futuro.

1.2 DESCRIPCION DEL PROYECTO

El proyecto se centra en desarrollar un plan de gestién en base al contexto inicial de
la empresa, con el fin de que este pueda perdurar y adaptarse a los cambios en los
que se vaya enfrentado durante el tiempo. El Plan de gestién no se centrara en un solo
punto ya que abarcaremos tanto la gestion del personal como de sus recursos, para
ello es importante evidenciar la metodologia que utilizaremos la cual graficamos a

través de la figura 1.2.1.

METODOLOGIA

PASO A PASO

Investigar sobre sistemas de gestién de
calidad y como estas se pueden implementar
en PYMES

Investigar acerca de la I1SO 8001 y las familias
de esta que existen

Investigar el desarrollo de la NCh. 2909 en
PASO 3 PYMES y que tan factible es

PASO 1

Desarrollar planes de accién segun el
PASO 4 contexto inicial de la empresa bajo la NCh.

2909 complementada con la 1SO 9001

Elaborar una carta Gantt con la metodologia
propuesta

m Obtener plan de implementacién

PASO 5

Figura 1.2-1: "Metodologia Paso a Paso”. Fuente: Elaboracion Propia.
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1.3 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

El proyecto "Disefio de un Plan de Gestion de Calidad bajo la norma Ch. 2909:2004
para la empresa avicola Huevos Pachagua" surge como respuesta a la necesidad
urgente de la empresa de establecer un sistema de gestién que le permita adaptarse
a un entorno competitivo y en constante cambio. La empresa, al ser una PYME,
enfrenta desafios Unicos que requieren un enfoque estratégico para asegurar su

sostenibilidad y crecimiento.

La implementacion de un plan de gestién de calidad no solo es crucial para cumplir
con los estandares normativos, sino que también es fundamental para mejorar la

eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente

1.4 BENEFICIOS DEL PROYECTO

1. Aumento de la Satisfaccion del Cliente: Garantizar la calidad de los productos
permitira satisfacer mejor las expectativas de los clientes, lo que se traducira en

una mayor lealtad y repeticion de compras.

2. Reduccion de Costos: La optimizacién de procesos y la mejora en la gestion de
recursos permitiran a la empresa reducir costos operativos, impactando

positivamente en su rentabilidad.

3. Generacion de Oportunidades Laborales: La expansién y mejora de la
empresa, impulsadas por un sistema de gestion de calidad, pueden resultar en la

creacion de nuevos puestos de trabajo, beneficiando a la comunidad local.

4. Fortalecimiento de la Competitividad: Al alinearse con las normativas y
estandares del sector, la empresa podra mejorar su posicionamiento en el

mercado, aumentando su competitividad frente a otros productores.

5. Sostenibilidad a Largo Plazo: La implementacion de un sistema de gestion de
calidad establece las bases para un crecimiento sostenible y adaptativo en el
futuro, asegurando la viabilidad del negocio a largo plazo. ando asi su

productividad y rentabilidad a largo plazo.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO



2.1 Calidad en productos avicola

Cuando hablamos de calidad en productos avicola es importante tener en
consideracion ciertas medidas que se deben tomar, dado a que estamos hablando de
unos de los productos esenciales en la cadena alimentaria global. Para ello hemos
considerado el manual de buenas practicas proporcionados por el INDAP que fue
elaborado por la empresa CERES BCA, para el seguimiento y manejo adecuado de las

productoras avicola.

El capitulo 2 del manual, titulado "Sistema de alojamiento para aves", aborda los
diferentes modelos de alojamiento utilizados en la produccién avicola, destacando sus
caracteristicas, ventajas y desventajas en términos de sanidad, bienestar animal e

inocuidad alimentaria:

e Jaula Convencional: Este es el modelo mas comun en sistemas intensivos, donde
las aves son mantenidas en jaulas en bateria. Este sistema permite un control
eficiente de la alimentacion y el agua, optimiza recursos y reduce pérdidas de

alimento. Sin embargo, limita el espacio y el bienestar de las aves.

e Crianza en Piso: En este modelo, las aves son criadas libremente en un gallinero
con un sustrato absorbente en el piso. Esto les permite desarrollar
comportamientos naturales y mejorar su bienestar. Se enfatiza la importancia de
las condiciones de los nidos y la recoleccion de huevos para minimizar problemas

de inocuidad.

El capitulo 3 del manual, titulado "Infraestructura y manejo de instalaciones", se centra
en la importancia de contar con una infraestructura adecuada y protocolos de manejo
en la produccién avicola para garantizar buenas condiciones sanitarias y el bienestar

de las aves:

e Caracteristicas de la Infraestructura: Se destaca que las instalaciones deben estar
disefadas para facilitar el manejo de las aves y minimizar riesgos sanitarios. Esto
incluye la construccion de gallineros que protejan a las aves de condiciones
climaticas adversas y de depredadores, asi como la implementacién de sistemas

de ventilacion y control de temperatura.

e Protocolos de Manejo: Se enfatiza la necesidad de establecer procedimientos
claros para el manejo diario de las aves, que incluyan la alimentacion, el
suministro de agua, la limpieza y desinfeccion de las instalaciones, y la
identificacion y manejo de aves enfermas. Estos protocolos son esenciales para

prevenir la propagacion de enfermedades y mantener la salud del plantel.

e Medidas Sanitarias: El capitulo también aborda la importancia de implementar
medidas sanitarias, como el control de acceso a las instalaciones, la bioseguridad
y la vigilancia de la salud de las aves. Estas practicas son fundamentales para

reducir pérdidas econdmicas y proteger la salud publica.



El capitulo 4 del manual, titulado “Manejos Generales”, detalla las medidas a
considerar ante la manipulaciéon de los alimentos y del agua, ademas considera los

guehaceres con los manejos de cadaveres, las camas y el guano.

e El manejo adecuado del alimento y agua es crucial para la salud de las aves. El
agua de bebida debe ser potable y microbiolégicamente inocua, y se recomienda
su limpieza diaria para evitar la acumulacion de microorganismos. En cuanto al
alimento, debe almacenarse en un lugar limpio, seco y desinfectado,
preferiblemente en altura sobre pallets para evitar el contacto con el suelo. Es
fundamental mantener un control de plagas y realizar limpieza diaria de los

comederos, utilizando productos autorizados para su desinfeccion.

e El manejo de cadaveres es esencial para prevenir la proliferacion de
microorganismos y la atraccién de fauna nociva. Los caddveres deben ser
retirados inmediatamente y dispuestos en recipientes cerrados, con un registro

de todas las muertes para identificar posibles brotes de enfermedades.

e La cama y el guano también requieren atencién, ya que pueden albergar
patogenos; se debe mantener seca y limpia, removiendo heces y utilizando
materiales absorbentes adecuados, de los cuales los mas comunes son: paja,

cascara de arroz, heno, viruta de madera y arena.

El capitulo 7 del manual, titulado “El manejo de huevos”, es un aspecto fundamental
en la produccién avicola, ya que influye directamente en la calidad del producto y en
la inocuidad alimentaria. A continuacién, se detallan las mejores practicas para

asegurar un manejo adecuado de los huevos:

e Recoleccion: Los huevos deben ser recolectados con frecuencia para evitar dafios
y contaminacién. Se recomienda hacerlo al menos dos veces al dia, utilizando
canastas limpias y secas. Durante la recoleccidn, es crucial manejar los huevos

con cuidado, evitando movimientos bruscos que puedan causar fisuras o roturas.

e Limpieza: La limpieza de los huevos es esencial para mantener su integridad. Se
deben limpiar cuidadosamente con pafios secos o cepillos suaves para eliminar
cualquier material fecal o suciedad. Es importante no utilizar agua o detergentes
en este proceso, ya que pueden dafar la cuticula protectora del huevo, que actua

como barrera contra patégenos.

e Clasificacion: Después de la limpieza, los huevos deben ser clasificados segun su
tamafno y calidad. Esto no solo facilita su comercializacién, sino que también

ayuda a identificar cualquier huevo dafiado que deba ser retirado del lote.

e Almacenamiento: Los huevos deben ser almacenados en un lugar fresco y seco,
preferiblemente a una temperatura de entre 10 y 15 grados Celsius. Es

recomendable mantenerlos en posicidn vertical, con el extremo mas puntiagudo
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hacia abajo, para preservar la calidad de la yema y la clara. Ademas, se deben

evitar cambios bruscos de temperatura y exposiciéon a la luz directa.

e Transporte: Durante el transporte, los huevos deben ser colocados en cajas
adecuadas que ofrezcan proteccion contra golpes y caidas. Es fundamental que

las cajas estén limpias y secas, y que se manejen con cuidado para evitar dafios.

e Control de calidad: Se debe realizar un control de calidad regular para detectar
cualquier signo de contaminacién o deterioro. Esto incluye la verificacién de la
fecha de caducidad y la inspeccién visual de los huevos antes de su venta o

consumo.

e Registro y trazabilidad: Mantener un registro detallado de la produccion,
recoleccidon y venta de huevos es esencial para garantizar la trazabilidad del
producto. Esto permite identificar rapidamente cualquier problema que pueda

surgir y tomar las medidas correctivas necesarias.

Al seguir estas practicas, se asegura no solo la calidad e inocuidad de los huevos,

sino también la satisfaccion del consumidor y la sostenibilidad del negocio avicola

2.2 Clasificacion de huevos segiin la NCh1376.0f78

Los huevos se clasifican segun la medida de su peso en gramos, esta clasificacion esta
estandarizada por la norma chilena 1376 con revision de 1978, pese a ser una norma
antigua, esta se ha mantenido vigente trabajando incluso con grandes productoras
avicolas. Ademas, la NCh1376.0f78 cuenta con una divisién de categorias la cuales se

dividen de la siguiente manera

e Categoria A: Corresponde a huevos frescos de maxima calidad. No han sido
lavados ni sometidos a tratamientos de conservacion. Se comercializan tal como
se recogen de la puesta y no deben refrigerarse a menos de 5°C en los puntos
de venta. Los huevos "extra frescos" son aquellos vendidos dentro de los primeros

9 dias posteriores a la puesta.

e Categoria B: Incluye huevos de calidad inferior que han sido sometidos a
tratamientos de limpieza, desinfeccidn o conservacién. Generalmente, no se
venden al publico y se destinan a la industria alimentaria para la elaboracién de

productos derivados del huevo.

Segun la norma, los huevos de categoria A se clasifican seglin su peso de la siguiente

manera:
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Clasificacion de los huevos segin
su peso (NCh1376.0f78):
Tipos Peso
Especial (Super Sobre 68
Extra) gramos
Extra Grande De 61 a 68
(Extra) gramos
Grande De 54 a 61
(Primera) gramos
Mediano De 47 a 54
(Segunda) gramos
Chico (Tercera) Ded0a47
gramos
Muy Chico Menos de 40
(Cuarta) gramos

Tabla 2.2-1 "Clasificacion de huevos segun la NCh 1376.0f78 Fuente: NCH 1376.0f78

Esta clasificacion facilita al consumidor elegir el tamafio adecuado segun sus

necesidades.

2.3 Estrategia en calidad

A grandes rasgos podemos decir que la estrategia es un enfoque integral para
alcanzar objetivos importantes, requiere de una vision clara, un analisis cuidadoso,
decisiones informadas, y la capacidad de adaptarse a diferentes circunstancias, este
es el concepto que generalmente manejamos cuando nos referimos a estrategias, pero

qué tal si profundizamos un poco mas en lo que es la administracidén estratégica,

(En la figura 2.1.1 se puede ilustrar de mejor forma los enfoques y acciones que

generalmente caracterizan una organizacién.)

Cuando hablamos de administracion estratégica debemos tener en cuenta que una
buena administracién puede ser causa de acciones positivas para un sistema como
también acciones negativas, es importante ser conscientes en todo momento de saber
lo que se debe hacer, como también saber lo que no se debe hacer, para evitar poner
en riesgo la supervivencia misma de la organizacion. (Thompson, Arthur A., (2018).

Administracion Estratégica: Teoria y Casos. McGraw Hill education,)
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Acciones para aumentar las ventas y la participacién
en el mercado via mejor desempefio, disenos mas
atractives, mejor calidad o servicio al cliente, una

. mds amplia seleccion de productos u otras acciones similares
Acciones para fortalecer

la posicion negociadora
de la empresa con los

proveedores, distribuidores
¥ otros

Acciones para mejorar,
construir o adquirie }
recursos y capacidades |
importantes para la
competitividad.

Acciones para aumentar las
ventas y la participacion en

el mercado con precios menores,
basados en costos menores

Acciones para entrar a
nuevos mercados de
productos o geogréfices,
o para salir de mercados
ya existentes

Acciones para capturar opeortunidades
~ emergentes en los mercados,
y defenderse contra amenazas

externas a las perspectivas de
negocios de la organizacién

Patrén de acciones
y enfoques
de negocics
que definen la
estrategia de
una compaiia.

Acciones y enfoques

utilizados en el manejo de
investigacién y desarrollo (1+D),
produccion, ventas y marketing,
finanzas y otras actividades claves

Acciones para fortalecer la
competitividad via alianzas
estratégicas y asociaclones
de colaboracién

Acciones para fortalecer |a posicién
y la competitividad de mercado
mediante la adquisicidn o fusion con otras compafias

Figura 2.3-1: “Plan de acciones y enfoques de un negocio estratégico”. Fuente: Administracién

Estratégica: Teoria y Casos. McGraw Hill education 2018.

Segun la Real Academia Espanola, la calidad se define como “la propiedad o conjunto
de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”. Para una compafiia,
estos atributos tienen un vinculo directo con sus productos o servicios, concediéndoles

la habilidad de satisfacer las demandas y expectativas de sus clientes.

En contraposicion, la norma ISO 9000 sostiene que la calidad de los productos y
servicios de una entidad se determina por su habilidad para complacer a los clientes y
por las repercusiones, ya sean anticipadas o imprevistas, que producen en los
interesados. Esto resalta que los clientes constituyen un elemento crucial para
entender la calidad, dado que su meta principal es satisfacer las expectativas de estos

individuos o entidades.

La gestién de la calidad es el conjunto de acciones planificadas y sistematicas, que son
necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio va
a satisfacer los requisitos dados sobre la calidad. Dentro de la gestion de la calidad, la
satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente constituyen el elemento mas
importante. Por lo tanto, es imprescindible tener definido este concepto para cada
empresa, desarrollando sistemas de medicion y creando modelos de respuesta. La
gestion de la calidad involucra a todos los sectores dentro de la organizacién desde el
momento en que se planifica y realiza la produccién hasta que se entrega el producto

0 servicio, incluyendo el servicio de post venta.
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2.4 IS0 9001

La norma IS0-9001 especifica los requisitos para un SGC (Sistema de Gestién de

Calidad) y se aplica cuando una organizacion:

1. Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y
aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables. (Gutiérrez Pulido, Humberto. (2014). Calidad y

productividad. Mc Graw Hill Education,

Actualmente, la familia de normas ISO-9000 la constituyen tres normas que se
elaboraron para asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la
implementacién y la operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces. Estas

normas son:

e La norma ISO-9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestidon de la
calidad y especifica la terminologia aplicable. La edicion del afo 2000 se actualizo
en 2005, aunque no se agregaron cambios a los aspectos fundamentales de los
sistemas de gestion de la calidad (SGC), mas bien se anadieron algunas
definiciones y notas explicativas. La version 2005 se considera la tercera edicion

de la norma IS0O-9000; mas adelante detallamos parte de su contenido.

e La norma IS0O-9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestidén de la
calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes, asi como los
gue son de aplicacion reglamentaria. Su objetivo es aumentar la satisfaccion del
cliente. Esta norma es con la que se certifican los sistemas de gestion de calidad
de las companias; el analisis y la certificacidon para determinar si el sistema de
calidad de una empresa cumple con los requisitos de un sistema ISO-9001 lo
hacen organismos autorizados por la ISO. Enseguida se detalla la cuarta version

de la norma IS0-9001, que se publicé en 2008.

e La norma ISO-9004 proporciona orientacion para ayudar a conseguir el éxito
sostenido para cualquier organizacién en un entorno complejo, exigente y en
constante cambio, mediante un enfoque de gestion de la calidad. Da un enfoque
mas amplio sobre la gestién de la calidad que la norma ISO 9001; trata las
necesidades y las expectativas de todas las partes interesadas pertinentes y
proporciona orientacién para la mejora sistematica y continua del desempeno

global de la organizacion.
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2.5 Norma Ch 2909, 2004

La Norma Chilena 2909.0f 2004, titulada “Sistemas de Gestion - Requisitos
Fundamentales para la Gestion PYME”, establece los requisitos que deben cumplir las
pequefas y medianas empresas en Chile para asegurar una gestion eficiente y
competitiva. Esta norma busca orientar a las PYMEs en la adopcion de buenas practicas
de gestion, demostrando su capacidad para competir en el mercado y sentando las

bases para un proceso continuo de mejora organizacional.

Esta norma da cuenta del interés conjunto del Ministerio de Economia, de la
Corporacion de Fomento de la Produccién (CORFQO) y del Centro Nacional de
Productividad y Calidad (Chile Calidad) de poner al servicio de las PYMES del pais, un
instrumento de gestion, auditable y certificable, que permita alcanzar un nivel de
gestion y competitividad acorde con los desafios y oportunidades que representa el
mundo globalizado. La implementacion de esta norma fortalece la gestién de las PYME,
permitiendo: Contar con empresarios que desarrollen liderazgos sélidos y visionarios;
desarrollar la capacidad para definir una estrategia y estructurar e implementar los
planes de accion que se deriven de ella, basados en informaciéon relevante de su
entorno y en especial de sus clientes; sistematizar y analizar permanentemente la
informacion generada por la propia empresa (productiva, financiera, comercial, entre
otras) y la que obtienen de su entorno mas relevante, para la toma de decisiones
tacticas y operativas; generar una cultura organizacional, capaz de comprometer a su
personal con el logro de los objetivos propuestos, respetando sus derechos y
brindandole oportunidades de desarrollo permanente; y considerar aspectos

ambientales.

El nivel de gestidon, consistente con los requisitos establecidos en la presente norma,
se constituye en un primer e importante paso para la empresa, al instalarlas
capacidades necesarias, en todos los ambitos de su gestion, permitiéndole enfrentar,
de mejor forma, los desafios que caracterizan a mercados altamente exigentes. Una
empresa que es certificada bajo esta norma, logra avances importantes hacia otros

sistemas y/o modelos de gestion reconocidos internacionalmente.

El Instituto de Normalizacién (INN) entrega la siguiente definicion para la norma
Nch2909:2004: “La norma de Gestién Pyme NCh2909 es una herramienta técnica que
permite gestionar eficientemente los recursos, trabajar para satisfacer al cliente y
mejorar la competitividad nacional de las empresas. El objetivo fundamental de la
NCh2909, es permitir que las Pymes puedan integrarse competitivamente al mercado,
a través de un sistema de gestion que genere procesos claros, estables y bien
definidos, que promueva menos errores y fallas, aumentando asi la certeza de tiempos
de entrega y el apego a los requerimientos del cliente. En su relacion con el cliente, el
beneficio puede traducirse en aumentar el grado de fidelizacion, puesto que es un valor
agregado si la empresa es proveedora de sus propios procesos y se encuentra

certificada.”

27



Principales areas de accion:

e Estrategia y liderazgo.

e Decisiones tacticas y operativas.

e Gestidon de personas.

e Gestidn de recursos financieros vy fisicos.

e Realizacién del producto.

o C(lientes.
Estrategias y liderazgo
) /ﬁ

R D e
o E r E
u L Decisiones tacticas 2 L

E y operativas |
A i C
ML m L
[ Gestion de Gestidn de recursos PEN e
E] E Personas financieros y fisicos ? E
T N a N
o T e T
S Realizacion del e
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producto N

|
|

2
(

Reglamentacion y legislacion vigente

Figura 2.5-1: "Modelo de gestidén para PYME". Fuente: Estrategias y Liderazgo Nch.2909.

Existe una metodologia para la implementaciéon de esta norma en la cual se detallan

los dos procesos que la conforman: diagndstico e implementacion.

El proceso de diagnoéstico consiste en identificar el nivel en el cual se encuentra la
empresa, en relacién a los requisitos de la norma. El proceso de implementacién
consiste en “cerrar las brechas “detectadas en el diagndstico, es decir, completar los
requisitos de gestién de la norma, de manera que con ello se instalen los procesos de

gestidén en la empresa y practicas en quienes sean los responsables de éstos:

4 Sistema de Gestion: Es la parte fundamental de la norma, ya que, contiene
toda la informacion de la empresa, define los objetivos, se planifica a corto,
mediano y largo plazo, establece las estrategias, el plan de accion y predetermina
los estandares para la toma de decisiones.

5 Estrategia y Liderazgo: Esta clausula profundiza en materia de estrategias,
busca establecer los mejores caminos a seguir para lograr los objetivos de la
empresa. Ademas, define claramente a las personas que se haran responsable
por ejecutar lo planificado anteriormente.

6 Revision de la informacion para la toma de decisiones: Con la informacion

estratégica se proyectan plazos, los cuales deben ser controlados constantemente
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para comprobar si las metas y objetivos planificados se estan cumpliendo. Esta
clausula es de gran importancia, ya que, es aqui donde nacen las decisiones
importantes de la empresa.

7 Procesos relacionados con el cliente: La norma se preocupa de identificar el
mercado objetivo, el segmento que se desea atacar, identificar los requisitos del
cliente, informes de ventas realizadas, la retroalimentacion y establecer los
registros de control.

8 Gestion de personas: Para que una empresa produzca al maximo de sus
capacidades, necesita a sus trabajadores felices y comodos en el lugar de trabajo.
Se deben garantizar condiciones laborales éptimas, con ambientes agradables y
limpios. Ademas, introduce en materia de legislacién laboral.

9 Gestion de recursos financieros y fisicos: La norma implementa formularios
de control, detalla los costos de cada producto y o servicio, se identifica el Punto
de Equilibrio, Precios, Estado de Resultado y Balance General.

10 Realizacién del producto/servicio: Inventario de materiales, especificacién de
compras, proveedores, evaluacién de proveedores y lo mas importante, se
establece un compromiso medioambiental en la produccién.

11 Mantencion del sistema: Aqui se controlan todos los aspectos de la norma,
normalmente cada seis meses. Se deben actualizar siempre los cambios

realizados, identificar las no-conformidades y dar una solucién eficiente y rapida.

2.6 Procesos dentro de la empresa

En todas las organizaciones existen, literalmente, centenares de procesos de la
empresa que se realizan diariamente. Mas del 80% de éstos son repetitivos, cosas que
hacemos una y otra vez. Creo que estos procesos repetitivos (areas administrativas,
manufactureras e intermedias) pueden y deben controlarse, en gran parte, tal como
se vigilan los de manufactura. Manejamos muchos procesos de la empresa que son

tan complejos como el proceso de manufactura.

En el pasado, la mayor parte de nuestra atencién se dirigia al control de procesos sélo
para el area de manufactura. En la actualidad, el resultado decisivo proviene de aplicar
controles de produccién comprobados y técnicas de retroalimentacion a todas las
actividades dentro de la empresa, y considerar a toda la organizacion como una
operacion compleja que tiene muchos procesos, uno de los cuales es aquél que genera
el producto que se vende al cliente. Durante la década de los afios 90 se generara un
cambio importante en la filosofia de la organizaciéon y la gerencia empezara a
comprender que es tarea suya dirigir revolucion de los procesos en toda la compaiia.
(Harrington, H. J. (H. James). (1993). Mejoramiento de los procesos de la empresa.
McGraw-Hill.)

Conceptos claves que debemos comprender para poder continuar con la explicacion:
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Sistema: Controles que se aplican a un proceso para tener la

funcione eficiente y eficazmente.

PROCESOS

L

Cualquier actividad o grupo

procesos utilizan los
recursos de una
organizacion para
suministrar resultados
definitivos.

PROCESOS DE PRODUCCION

seguridad de que éste

Todos los procesos de servicios y las
que respaldan a los de produccién {por
ejemplo, de pedidos, proceso de
cambio en ingenieria, de némina,
disefio del proceso de manufactura),

de actividades que emplee TIPOS DE PROCESOS
un insume, le agregue valor

a éste y suministre un

producto a un cliente

externo o interno. Los

Unpr de la emp en
un grupa de tareas légicamente
relacienadas que emplean los recursos

de la organizacion para dar r
definidos en apoyo de los cbjetivos de

PROCESOS DE LA EMPRESA

Ia organizacidn.

Cualquier proceso gue entre en contacto
fisico con el hardware o software que se
entregara a un cliente externo hasta
aquel punto en &l cual el producto se

{por ejemplo, Fabricacién de

Figura 2.6-1: “Mapa de los tipos de procesos”. Fuente: Elaboracidon propia.

es, pr i6n de ali

para el consumo masivo de los clientes,

refinacidn de petrdleo, transformacién de
hierro en acero), Esta no incluye los
procesos de embarque y distribucidn.

Los 3 objetivos mas importantes dentro del manejo de procesos de la empresa (MPE)

son:

Hacer efectivos los procesos, generando los resultados deseados
Hacer eficientes los procesos, minimizando los recursos empleados
Hacer los procesos adaptables, teniendo la capacidad para adaptarse a los

clientes cambiantes y a las necesidades de la empresa

Todos los procesos definidos y administrados de forma eficiente tienen algunas

caracteristicas comunes:

Tienen a alguien a quien se considera responsable de aquella forma en la cual se
cumple el proceso (responsable del proceso)

Tienen limites bien definidos (alcance del proceso)

Tienen interacciones y responsabilidades internas bien definidas

Tienen procedimientos documentados, obligaciones de trabajo y requisitos de
entrenamiento

Tienen controles de evaluacion y retroalimentacion cercanos al punto en el cual
se ejecuta la actividad

Tienen medidas de evaluacién y objetivos que se relacionan con el cliente
Tienen tiempos del ciclo conocidos

Han formalizado procedimientos de cambio

éPor qué interesarse en el MPE es tan crucial para la empresa? Bueno para responder

esta pregunta es importante reconocer las utilidades que le dan a la organizacién

centrarse en el MPE:
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e Le permite a la compania predecir y controlar el cambio
¢ Aumenta la capacidad de la empresa para competir, mejorando el uso de los
recursos disponibles
¢ Suministra los medios para realizar, en forma rapida, cambios importantes hacia
actividades muy complejas
e Apoya a la organizacién para manejar de manera efectiva sus interrelaciones
e Ofrece una visidn sistematica de las actividades de la firma
e Mantiene a la organizacién centrada en el proceso
e Previene posibles errores
e Ayuda a la empresa a comprender como se convierten los insumos en productos
e Le suministra a la organizacién una medida de sus costos de la mala calidad
(desperdicio)
e Da una vision sobre la forma en que ocurren los errores y la manera de corregirlos
e Desarrolla un sistema completo de evaluacidn para las areas de la empresa
e Ofrece una vision de lo buena que podria ser la organizacion y define el modo de
lograr este objetivo
e Suministra un método para preparar la organizacion a fin de cumplir con sus
desafios futuros
Los procesos no regulados cambiaran, pero ese cambio se realizara para conveniencia
de las personas participantes en el proceso, mas que para el mejor interés de la
organizacion o del cliente. La comodidad y el control, en vez de la efectividad y la toma
de riesgos prudente, se convierten en la norma. (Harrington, H. J. (H. James). (1993).

Mejoramiento de los procesos de la empresa. McGraw-Hill.)
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CAPITULO III: PROPUESTA DE SOLUCION



3.1 Diagndstico inicial FODA

Expondremos a través de un analisis FODA, los diferentes rasgos de la empresa.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
* Propuesta de Valor Clara. ’ Eﬁg?nf;?g:_' Hueros
= Relacién Cercana con el Cliente.

= Aumento de la Demanda de

« Diversificacion de Canales. Productos Locales y Organicos.
* Recursos Clave Adecuados.

» Colaboracion con Otros
Actividades Clave Bien Definidas. Proveedores.
Desarrollo de Productos
Derivados.
« Dependencia de Socios = Competencia Local e
Clave. Internacional.
« Costos Operacionales Altos. « Variaciones en los Costos
« Falta de Diversificacién en de Ins'umus. y
Segmentos de Clientes. . Camblog en la Regulacién y
« Poca Automatizacion en el Legislacion.
Proceso. « Dependencia del

Comportamiento del
Consumidor.

DEBILIDADES AMENAZAS

Figura 3.1-1: Analisis FODA de empresa "Huevos Pachagua”. Fuente: Elaboracion propia.

La empresa cuenta con una base sélida gracias a su propuesta de valor clara, la
cercania con los clientes y actividades bien definidas, lo cual le permite aprovechar
aun mas las oportunidades como la expansién a nuevos segmentos y la creciente
demanda de productos locales y organicos. No obstante, la dependencia de socios
claves y el alto costo operacional puede jugar un papel decisivo para la rentabilidad de
la empresa, ya que, si no se hace algo al respecto, la competencia local e internacional

no escatimara en tomar cartas en el asunto, eso y la variacion en los costos de insumo.

Como conclusion se requiere un sistema de gestion para mejorar la calidad de sus
productos.



3.2 Analisis segun el manual de Diagnéstico de la norma Ch 2909, 2004.

Como hemos definido anteriormente esta norma rige para empresas PYME, ayudando
a identificar de mejor forma sus falencias, a través de los indicadores tales como su
sistema de gestion general, hasta la realizacion del producto final, para ello,
graficamos cada una de esta etapa en conjunto a la administracién de la empresa para

definir el porcentaje de cada una de estas secciones.

PORCENTAIJE
REQUISITOS DE LA NORMA BRECHA
ACTUAL
4. Sistema de Gestidn
4.1 Generalidades 0% 100%
4.2 Control de los documentos 0% 100%
4.3 Control de los registros 0% 100%
Ponderacion 0% 100%

Tabla 3.2-1: Resultados del diagndstico requisito “Sistema de gestion” de la NCh 2909. Fuente:

Elaboracion propia.

Segun los resultados obtenidos en base al capitulo 4 de la norma Ch 2909, evidencian
que la empresa no cuenta con un sistema de gestion implementado ni con la
documentacidén requerida, por lo que carece de control sobre los documentos vy

registros, por lo tanto, la brecha en el cumplimiento de este requisito es del 100%.

PORCENTAIJE

REQUISITOS DE LA NORMA BRECHA
ACTUAL
5. Estrategia y Liderazgo
5.1 Definicidn de Estrategia 40% 60%
5.2 Compromiso de la gerencia 80% 20%
5.3 Control de parte de la gerencia 80% 20%
6.1 Revisidn de la informacion para
80% 20%
toma de decisiones
Ponderacion 70% 30%

Tabla 3.2-2: Resultados del diagndstico requisito “Estrategia y Liderazgo” de la NCh 2909. Fuente:

Elaboracion propia.

Segun los resultados obtenidos en base al capitulo 5 y al capitulo 6 de la norma Ch
2909, se concluye que la empresa no tiene muy clara la definicion de estrategia,
aunque existe una idea general de estrategia, esta no ha sido formalizada ni

desarrollada, ademas no hay documentaciéon ante la toma de decisiones de la empresa,
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generando de este modo un desalineamiento para la organizacion, la brecha en el

cumplimiento de este requisito es del 30%.

PORCENTAIJE
REQUISITOS DE LA NORMA BRECHA
ACTUAL
7. Procesos relacionados con el cliente
7.1 Requisitos de los clientes 90% 10%
7.2 Comunicacion de los requisitos
100% 0%
del cliente
7.3 Percepcion de los clientes 100% 0%
7.4 Atributos del producto 80% 20%
7.5 Informacion de las ventas 0% 100%
Ponderacion 74% 26%

Tabla 3.2-3: Resultados del diagndstico requisito “Procesos relacionados con el cliente” de la NCh 2909.

Fuente: Elaboracidn propia.

Segun los resultados obtenidos en base al capitulo 7 de la norma Ch 2909, los procesos
relacionados con el cliente en general son buenos, sin embargo, no existe un plan de
seguimiento para la informacion de las ventas, por lo que genera desorden dentro de

este proceso, la brecha en el cumplimiento de este requisito es del 26%.

PORCENTAIJE
REQUISITOS DE LA NORMA BRECHA
ACTUAL
9. Gestion de recursos financieros vy fisicos
9.1 Normativa vigente 0% 100%
9.2 Informacién financiera corto
0% 100%
plazo
9.3 Resguardo de activos fijos y
0% 100%
circulantes
9.4 Costos por producto 55% 45%
9.5 Informacion de sus resultados 0% 100%
9.6 Nivel minimo de operacion 0% 100%
9.7 Presupuesto 100% 0%
Ponderacion 22% 78%

Tabla 3.2-4: Resultados del diagndstico requisito “Gestion de recursos financieros vy fisicos” de la NCh

2909. Fuente: Elaboracion propia.
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La empresa carece de todo tema tributario ya que al ser una empresa PYME, no cuenta
con la informacion y el respaldo de sus recursos financieros ni fisicos, por ello es
importante tomar medidas iniciales para que el emprendimiento sea rentable y
provechoso, si bien cuentan con un presupuesto estable debido a sus gerentes,
carecen de un sistema de respaldo informatico de todas sus ganancias y costos de los

activos, la brecha en el cumplimiento de este requisito es del 78%.

PORCENTAIJE
REQUISITOS DE LA NORMA BRECHA
ACTUAL
10. Realizacién del producto/servicio
10.1 Proceso de la realizacion 0% 100%
10.2 Requisitos de compra 100% 0%
10.2.1 Comunicacion de los
100% 0%
requisitos de compra
10.2.2 Actividades de verificacion
100% 0%
materias primas
10.2.3 Evaluacion, calificacién y
) 100% 0%
seleccion de proveedores
10.3 Inventarios 0% 100%
10.4 Aspectos ambientales 100% 0%
Ponderacion 71% 29%

Tabla 3.2-5: Resultados del diagndstico requisito “Realizacidon del producto/servicio” de la NCh 2909.
Fuente: Elaboracién propia.

Como resultado del diagnostico se observa que la empresa no posee documentos que
contengan los procesos de elaboracion de los productos. Por lo tanto, su nivel de
cumplimiento es del 0%, contrario a este punto el requisito de compra se cumple a la
perfeccion ya que se realizan segun las necesidades de la empresa, de igual forma
cumple con la comunicacion de sus proveedores ya que se comunican oportunamente
segln sus requisitos, conservan la comunicacion en base a la confiabilidad que esta
genera, cumplen con la evaluacién, calificacion y seleccién de esta, considerando la
disponibilidad de sus proveedores, sin embargo no existe registro de un inventario
dentro de la empresa por lo que no cuentan con personal exclusivo para este requisito,
y en los aspectos ambientales cumplen segun la normativa vigente al tratarse de una

zona completamente rural, la brecha en el cumplimiento de este requisito es del 29%.
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PORCENTAIJE

REQUISITOS DE LA NORMA BRECHA
ACTUAL
4, Sistema de Gestion 0% 100%
5. Estrategia y Liderazgo 70% 30%
7. Procesos relacionados con el
) 74% 26%
cliente
9. Gestién de recursos financieros y
] 22% 78%
fisicos
10. Realizacién del producto/servicio 71% 29%
Ponderacion 47% 53%

Tabla 3.2-6: Resultados totales de los diagndsticos de la NCh 2909. Fuente: Elaboracion propia.

Diagnostico final seglin la norma Ch 2909
Nivel actual vs Brecha

120%

100%

s 30% 26% 29%
(]
60% 78%
100%
40%
70% 74% 71%
20%
22%
0% 0%
4 5 7 9 10
Porcentaje Actual Brecha

Figura 3.2-1: Grafico con resultados totales de los diagndsticos segun el Nivel Actual vs Brecha de la
empresa, basado en la NCh 2909. Fuente: Elaboracién propia.

Segun la metodologia, se debe comenzar con los capitulos de ambito estratégico y
tactico (capitulo 5y 6) y luego continuar con los de ambito funcional (capitulos 7, 9 y
10). En este caso solo hemos considerado el capitulo 5, ya que sean unificado 5y 6
segun el contexto de la organizacién, y, de acuerdo a la disponibilidad de tiempo en la

empresa.
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PORCENTAIJE

REQUISITOS DE LA NORMA BRECHA PRIORIDAD
ACTUAL
4. Sistema de Gestion 0% 100% 5
5. Estrategia y Liderazgo 70% 30% 1
7. Procesos relacionados con el
. 74% 26% 2
cliente
9. Gestidn de recursos financieros y 22% 28% 4
fisicos
10. Realizacion del producto/servicio 71% 29% 3
Ponderacion 47% 53% -

Tabla 3.2-7: Tabla de prioridad, basado en el diagndstico de la NCh 2909. Fuente: Elaboracion propia.

3.3 Diseiio de solucion segiin la Norma Ch 2909, 2004

Comenzamos con los capitulos que tengan una menor brecha, cabe destacar que hay
factores criticos que se deben seguir para que este disefio de solucion sea cumplido a
la perfeccion, como también se detallara cada una de las secciones de los capitulos

segun la norma Ch 2909, para disminuir el porcentaje de su ponderacion total.

Estrategia y liderazgo

En el capitulo 5 se ha considerado el capitulo 6 para hacerlo uno solo ya que estan
fuertemente ligados la toma de decisiones con respecto a la estrategia que aplica
“HUEVOS PACHAGUA", su porcentaje de ponderacion de la brecha es del 30%.

5.1 Definicion de estrategia

> Si bien hay una idea de estrategia dentro de la empresa, no existe un registro alguno
de ello, por lo que la gerencia debe establecer y registrar una estrategia que se base
tanto en los datos generados por la empresa como en la informacidon proveniente de
su entorno, especialmente de sus clientes. Esta estrategia debe incluir, como minimo,

un plan de accion detallado para el corto y mediano plazo.
5.2 Compromiso de la gerencia

> La brecha de esta seccion es del 20% debido a que existe un compromiso de parte
de la gerencia al comunicar oportunamente a los trabajadores sus responsabilidades
y obligaciones, como también estar al tanto de la disponibilidad de recursos, sin

embargo, no hay documentacion vigente para evidenciar dicho compromiso.
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5.3 Control de parte de la gerencia

> Existe un control de parte de la gerencia, producto a que se estd visitando el centro
avicola, constantemente y son participe de los procesos, sin embargo, no hay
documentacién vigente para un seguimiento de dicho proceso, por lo que provoca una
brecha del 20%.

6.1 Revision de la informacion para la toma de decisiones

> Se ha considerado esta seccion del capitulo 6 como parte del capitulo 5, dado a la
forma de operar de parte de los gerentes, ya que constantemente se va haciendo un
chequeo de la informacidn disponible del centro avicola, sin embargo, la organizacién
debe definir procedimientos claros para revisar y analizar, de forma ordenada, la
informacién que produce, con el propédsito de respaldar decisiones tanto tacticas como
operativas. Asimismo, es importante conservar un registro de las decisiones

adoptadas.

SECCION MEDIDA RESPONSABLE PLAZO

5. Estrategia y Liderazgo

Desarrollar registro y

definir procesos con 3
5.1 Gerente General
objetivos especificos en semanas
cada drea

Entregar evidencias del
5.2 Gerente General 1 semana
compromiso

Registrar disponibilidad

Gerente de
5.3 de recursos y de las 1 semana
Produccién
materias primas
Establecer procedimiento
y 2
6.1 Gerente General
mantener registros en semanas

cuaderno de reuniones

Tabla 3.3-1: Resumen de las actividades a realizar para cumplir con los requisitos del capitulo 5
denominado “Estrategias y liderazgo”. Fuente: Elaboracion propia

Nota:Los puntos destacados en amarillo son los puntos criticos que se han priorizado para trabajar.

Con la siguiente tabla de registro, podemos evidenciar los objetivos especificos para

cada area considerando estrategias a mediano plazo para la empresa:
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Registro de verificacion para estrategias especificas en los procesos de
produccion

Fecha: 03-
01-2025

Nombre Responsable:

Rodrigo Mufioz N° Revision: 001

Documento escrito de la estrategia de mediano plazo, que debe contener objetivos estratégicos,

Indicadores cantidad, tiempo hora, recursos y una periodicidad de revision.

‘ i . . Recurso .
Item Objetivo | Cantidad | Tiempo Observaciones
Humano
1. Produccidn de
Huevo
Se espera aumentar la
a) Huevos 920 420 ‘p .
. . . 2 cantidad de pollitas por lo
Producidos por unidades | unidades | 6 horas . .,
, trabajadores | tanto también aumentara su
dia huevo huevo .
produccidn
8 sacos Se espera aumentar la
c) Alimentacién de 3 sacos de 20 2 cantidad de alimentos para
gallinas . alimento | minutos | trabajadores | que produzcan mas huevos
alimento )
las gallinas
_— Se espera que aumente el
d) Limpieza 2 . L .
. ). P . 2 hora N/A 1 hora . tiempo de limpieza debido al
diaria a gallinero trabajadores | .
incremento de las aves.
Se considera 1 hora como
20 2 objetivo, actualmente son 20
e) Envasado 1 hora N/A . . . : .
) Env / minutos | trabajadores | min debido a trabajadores la
cantidad de produccion.
Se considera aumentar su
f) Preparacion 30 2 ., .
) P 1 hora N/A . . duracién debido al aumento
traslado minutos | trabajadores .
de lotes a producir
g) Traslado En este item se considera 2
Vehiculo . horas como objetivo, debido
2 hora 90 KM 2 horas | 1 trabajador )
productora a a los factores externos que
punto de venta afectan en este proceso.

Tabla 3.3-2: Registro de verificacion para estrategias especificas (parte 1, Produccion Huevo). Fuente:

Elaboracion Propia.

2. Recepcidn de

Huevo
o 1 hora 30 2.520 3 1 Se gspera adquirir una ma?quina
a) Clasificacion . unidades . calibradora para automatizar el
minutos hora |trabajador e
huevo proceso de clasificacion.
3. Recepcidn
clientes
a) Ventas por . . . 1
, 4 1 1D .
dia cajas caja ' trabajador
. El tiempo estd sujeto ala
b) Tiempos de 3 1 . ! p Y
2 hora N/A . distancia desde el punto de venta
entrega hora |trabajador
al punto de entrega

Tabla 3.3-3: Registro de verificacion para estrategias especificas (parte 2, Recepcion de Huevo y Clientes).
Fuente: Elaboracién Propia.
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Para evidenciar el compromiso de la organizacion se ha generado una carta de

compromiso, detallando las obligaciones que deben de cumplir (ANEXO 6).

Procesos relacionados con el cliente

Se ha elegido el capitulo de “procesos relacionados con el cliente”, debido a su brecha
del 26%, para comenzar con nuestro disefio de solucion, se debe de tener en cuenta

las siguientes secciones a tratar del capitulo:
7.1 Requisitos de los clientes

> En esta seccién del capitulo, hemos hecho un levantamiento con el gerente y hemos
determinado que aun no hay un registro claro de los requisitos para una
caracterizacién correcta de los clientes que tiene la empresa, por lo que se sugiere
elaborar una planilla de Excel en donde se vaya registrando todos los requisitos que
sugiera el cliente, con determinadas caracteristicas similares, esto va a ayudar a
mantener un orden lineal de los requisitos segun los pedidos de los clientes, sin
embargo se considerd una brecha del 10%, pese a que no exista un registro, se logra
cumplir la satisfaccién del cliente respondiendo asertivamente a los requerimientos de

este.
7.2 Comunicacion de los requisitos del cliente

> En esta seccion del capitulo, se ha detectado un 0% en la brecha, debido a que
existe una comunicacién constante con cada uno de los clientes, por lo que, segun las
palabras del gerente, la comunicacién con sus clientes es perfecta, aun asi, segun la
seccion 7.1 no existe un registro de los requisitos por lo que esta seccidon no se

considerara en la evaluacion final.
7.3 Percepcion de los clientes

> En esta seccién al igual que la anterior (7.2) se detecta que existe un 0% en la
brecha, debido a que no se han presentado reclamos y la empresa no se ha visto en
la necesidad de tomar medidas al respecto, sin embargo, se considerara que el
porcentaje de la seccidn 7.4 gire en torno a que no existe un registro de la

retroalimentacion del producto, se sugiere trabajar en esta seccion.

7.4 Atributos del producto

> En esta seccion, se ha detectado un 20% en la brecha, debido a que la empresa no
posee una normativa vigente del producto, ni seguimiento de este, sin embargo, la
empresa ha tomado medidas con respecto a la calidad de sus productos, aunque no
llevan un registro de los recursos con los que se estdan midiendo, han buscado
informacién con expertos en avicultura para una orientacion mas clara de los procesos

de sus productos.
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7.5 Informacion de las ventas

> La empresa no ha generado ningun tipo de registro con respecto a las ventas de sus

productos, por lo que esto generara, desregularizacién graves entorno a las ganancias

de la empresa, se sugiere comenzar desde ahora en donde su cartola de clientes es

pequefia, a través de una planilla Excel.

SECCION MEDIDA RESPONSABLE PLAZO
7. Procesos relacionados con el cliente
Desarrollar e
implementar
procedimiento de 2
7.1 Gerente General
terminacion de requisitos semanas
de y caracterizacién
clientes
7.2 N/A N/A N/A
Desarrollar encuesta de
7.3 satisfaccién para los Gerente General 1 semana
clientes
Desarrollar registros en
cuanto al nivel de calidad Gerente de 3
7 de los productos bajo la Produccidn semanas
norma I1SO 9001
Desarrollar registro de Gerente de 2
7 sus productos Produccidn semanas
Desarrollar e
Gerente de
7.5 implementar planillas de 1 semana
Produccion

registro de venta

Tabla 3.3-4: Resumen de las actividades a realizar para cumplir con los requisitos del capitulo 7

denominado “Procesos relacionados con el cliente”. Fuente: Elaboracion propia.

Para el proceso de caracterizacion de clientes se ha elaborado una planilla Excel en la

que tiene como fin, priorizar a clientes recurrentes segun el nimero de pedidos hechos.
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Numero

N° Nombre Rut de Correo Direccion Ubicacion Prioridad
contacto
Las
DANTE 20694812-
1 942208163 dantesalazarv2001@gmail.com Magnolias Talcahuano ALTA
SALAZAR 4
622
Pasaje 5,
Casa 55,
ANA Condominio
2 9075651-6 948908779 ana.torres25@outlook.com Talcahuano ALTA
TORRES Sol
Naciente
Gaete
Casa 353,
SISSY 12301292- Condémino
3 972825739 si.escist2005@gmail.com Talcahuano ALTA
ESCOBEDO 3 San Jorge,
Colon
Pasaje 7,
calle las
NEGOCIO
4 7324825-k 932412415 contacto@negociocarlito.com praderas, Talcahuano ALTA
"CARLITO"
San marcos
2000
Ginebra
19392495-
5 Karina Cid 927482953 karina.cid99@hotmail.com 3293, Talcahuano MEDIA
3
Hualpén
Criterio de Prioridad
ALTA MAS DE 3 CAJAS
MEDIA ENTRE 2Y 1 CAJA
BAJA MENOR A 6 BANDEJA

Figura 3.3-1: Registro de requisitos de clientes con tabla de criterio de prioridad. Fuente: Elaboracién
Propia.

También se elabord una planilla donde se genera la solicitud de venta segun la

clasificacion del huevo, el valor dependerd de la cantidad del pedido. Ademas, se

anadid la lista desplegable de la plataforma de solicitud, ya que hay pedidos que se

hacen por llamada o de forma presencial, asi como a su vez las plataformas de

Instagram o WhatsApp. Se ha considerado la fecha de entrega como un apartado

diferente de la fecha de solicitud, debido a que muchos pedidos se hacen durante la

noche, dejandolos generados y a rendirse para el dia de mafana, cabe de recalcar que

este es solo un muestreo de como se hacen los pedidos ya que la planilla Excel esta

dada para que dure durante todo el mes, y luego generar un duplicado para rellenarlos

nuevamente.
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T Nombre o Plataforma Numero S Cantidad cantidad Total, fecha fecha
roducto
Empresa solicitud Contacto bandeja caja Dinero solicitud entrega
PAMELA $ 30-11- 01-12-
1 LLAMADA PRIMERA 2
VASQUEZ 9.000 2024 2024
SANDRA $ 30-11- 01-12-
2 LLAMADA EXTRA 1
SILVA 5.000 2024 2024
LENIN TERCERA, $ 02-12- 02-12-
3 PRESENCIAL 1
SALAZAR CUARTA 20.000 2024 2024
EDUARDO TERCERA, $ 02-12- 02-12-
4 PRESENCIAL 1
SALAZAR CUARTA 20.000 2024 2024
LENIN TERCERA, $ 03-12- 03-12-
5 PRESENCIAL 2
SALAZAR CUARTA 7.000 2024 2024
ROLANDO TERCERA, $ 03-12- 03-12-
6 PRESENCIAL 1
GONZALEZ CUARTA 3.500 2024 2024
DANTE $ 03-12- 03-12-
7 PRESENCIAL EXTRA 2
SALAZAR 10.000 2024 2024
NORA TERCERA, $ 05-12- 06-12-
8 PRESENCIAL 1
ZAMBRANO CUARTA 20.000 2024 2024
$ 05-12- 06-12-
9 NEGOCIO* PRESENCIAL SEGUNDA 4
96.000 2024 2024
SANDRA $ 05-12- 06-12-
10 PRESENCIAL EXTRA 3
SILVA 15.000 2024 2024
DANTE TERCERA, $ 06-12- 06-12-
11 PRESENCIAL 1
SALAZAR CUARTA 20.000 2024 2024
DANTE $ 06-12- 06-12-
12 PRESENCIAL PRIMERA 2
SALAZAR 9.000 2024 2024
TERESA $ 06-12- 06-12-
13 PRESENCIAL PRIMERA 1
PINO 4.500 2024 2024

Figura 3.3-2: Planilla de registro de ventas para el mes de diciembre 2024. Fuente: Elaboracion Propia.

Realizacion del producto

La empresa debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacién del

producto, actualmente la organizacion cuenta con una brecha del 29%. Detallaremos

cada una de las secciones para este capitulo.
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10.1 Proceso de la realizacion

> La empresa debe documentar, implementar y mantener actualizada la descripcion
de su proceso de realizacion de los productos, desde la recepcion de las materias
primas hasta la entrega al cliente de los productos realizados, identificando etapas,
actividades, actividades criticas y/o puntos de control, recursos, responsables y flujos

de entrada y salida fisica.

10.2 Requisitos de compra

> Actualmente la empresa ha respondido de forma adecuada los requisitos de compra,
dado que como estan comenzando su carta de clientes aun es baja por lo que no se
requiere extender tanto la planilla de compras (aun) de todas formas se gestionara

desarrollar un registro para los requisitos que vayan surgiendo desde el préximo afo.

> De acuerdo a la seccion (10.2.1), la comunicacion de requisitos de compra se cumple
al 100% ya que los tiempos de solicitud y entrega de materias prima se logran llevar

a cabo, dado al buen manejo de informacion entre los gerentes.

> Los gerentes realizan estudios para la seleccién de sus proveedores evaluando
indicadores como los tiempos de entrega, ubicacion geografica y recomendaciones de
otros externos, logrando de esta manera un 0% de brecha ante la seleccion de sus

proveedores
10.3 Inventarios

> Pese a que el sistema de proveedores ha funcionado, no cuentan con un sistema de
inventario vigente, ya que actualmente no existe una cifra exacta de cuanto pueden
producir sus gallinas, por esta misma razon se requiere un sistema de inventario para

gestionar de mejor forma sus recursos
10.4 Medio Ambiente

> Se ha logrado identificar los aspectos medio ambientales de la empresa y como este
afecta a su entorno, al tratarse de un criadero de gallinas libres, este no afecta a su
tierra y a sus alrededores, ya que las instalaciones del criadero, logran mantener a las

gallinas en un espacio delimitado.
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SECCION MEDIDA RESPONSABLE PLAZO
10. Realizacién del producto/servicio
Desarrollar registro de la
Gerente de
10.1 informacidén de procesos 1 semana
Produccidn
productivos
10.2.1 N/A N/A N/A
Desarrollar registro de 2
10.2.2 Gerente General
requisitos de compra semanas
Desarrollar registro de
Gerente de 3
10.2.3 verificacion materias
Produccion semanas
primas
Desarrollar registro y
3
10.2.4 evaluacion de Gerente General
semanas
proveedores
Desarrollar e
10.3 Gerente General 1 semana
implementar Inventarios
104 N/A N/A N/A

Tabla 3.3-5: Resumen de las actividades a realizar para cumplir con los requisitos del capitulo 10

denominado “Realizacién del producto/servicio”. Fuente: Elaboracién propia.

Para estos puntos se ha desarrollado un registro el cual debera ser llenado de forma

semanal por el gerente de produccion (ANEXO 3).

Se ha desarrollado un registro en Excel de los proveedores con los que estan
trabajando en estos momentos considerando factores importantes como el Rut
asociado de su empresa, su numero de contacto, el correo de la empresa, la direccién
de sus sucursales, su ubicacion geografica, el tipo de producto con el que estamos
trabajando, el precio unitario de sus productos, ademas se ha afadido una lista
desplegable con la lista de prioridad de sus productos, especificando si son productos
reemplazables para poder continuar con la linea productiva, o si no lo son y se debe
detener la linea productiva, como también si no son importantes y no afectan en nada

para la linea productiva, finalmente terminamos con los tiempos de entrega y quien

los recomendo.
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L Nombre Rut

Numero de contacto

Correo

Direccién

Ubicacién

Producto

Precio

Tiempos de

Prioridad
- entrega

RECOMENDADOS
POR

AGRICOLA
SANTA BARBARA|

AGRICOLA
SANTA BARBARA|

953158511

953158511

distribuidora@avicolash.com

distribuidora@avicolasb.com

COCHARCA 884

COCHARCA 884

ALIMENTACIO
N

CHILLAN

CHILLAN CAIAS

B 14.700

MEDIA

, | AGRICOLA
" |SANTA BARBARA

953158511

distribuidora@avicolash.com

COCHARCA 884

CHILLAN

BANDEJAS

Criterio Prioridad

ALTA

NO SE PUEDE
REEMPLAZAR
AVANZAR CON LA
LINEA PRODUCTIVA

MEDIA

SE PUEDE
REEMPLAZAR PARA
AVANZAR CON LA
LINEA PRODUCTIVA

BAJA

SE PUEDE AVANZAR
CON LA LINEA
PRODUCTIVA

Tabla 3.3-6: Registro de Proveedores y tabla de prioridad. Fuente: Elaboracion Propia.

Ademas, para evidenciar los aumentos de sus niveles de produccién es necesario elaborar la

planilla de inventario cuanto antes, pese a que existia un intento de inventario, era arcaico y

poco eficiente, lo que solo provocaba confusion y retrasos en su evaluacidon de datos. Ante dicha

problematica, se optd por crear una planilla desde 0 considerando el stock desde diciembre, esta

planilla se ira actualizando cada semana por lo que también reduciran sus pérdidas de producto,

a su vez se complementara con un grafico de barra de la que podran calcular sus niveles de

produccidon de manera mas eficiente.

SEMANA 04-12

STOCK
Clasificacion STOCK STOCK
INICIAL ENTRADAS TOTALES SOBRANTES
del huevo CAJA BANDEJA
UNIDAD
EXTRA 0 63 63 0 2 3
JUMBO 0 20 20 0 0 20
PRIMERA 0 90 90 0 3 0
SEGUNDA 0 372 372 2 12 12
TERCERA 0 501 501 2 16 21
MERMA 0 10 10 0 0 10
TOTAL 0 1056 1056 4 33 66

Tabla 3.3-7: Inventario semanal del mes de diciembre. Fuente: Elaboracién Propia.

47




Grafico de Produccion Semanal
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EXTRA JUMBO PRIMERA SEGUNDA TERCERA MERMA

Figura 3.3-3: Grafico de barras de produccion semanal del mes de diciembre. Fuente: Elaboracion Propia.

Gestion de recursos financieros y fisicos

9.1 Normativa vigente

> La empresa debe contar con un procedimiento definido y en funcionamiento para
identificar y acceder a los requisitos aplicables en materia tributaria y contable. Es
fundamental que esta informaciéon se mantenga actualizada. Actualmente, existe una
brecha del 100% en este aspecto, por lo que resulta imprescindible implementar dicho
procedimiento y establecer una periodicidad para su actualizacion, recomendandose
realizarla anualmente. La responsabilidad de este proceso recaera en el Gerente

General, quien tendra un plazo de tres semanas para llevarlo a cabo.
9.2 Informacion financiera corto plazo

> La empresa debe implementar un procedimiento que permita generar de forma
periodica informacion sobre su situacion financiera a corto plazo. El porcentaje de esta
brecha es del 100%, por lo que, se necesita documentar formalmente dicho
procedimiento. La responsabilidad de esta tarea serd del Gerente General, quien

contara con un plazo de una semana para completarla.
9.3 Resguardo de activos fijos y circulantes

> La empresa debe establecer un procedimiento documentado para identificar y
establecer acciones de resguardo (operar, mantener o contratar seguros, entre otros)
para sus principales activos fijos y circulantes, de acuerdo al nivel de riesgo de éstos
y su relevancia para la empresa. El porcentaje de esta brecha es del 100% por lo que

se requiere establecer dichos procedimientos.
9.4 Costos por producto

> La empresa debe establecer un procedimiento para determinar los costos de sus
productos/servicio(s) y mantener registros de los calculos de éstos. Este requisito tiene
una brecha del 55 % ya que, a pesar de tener el procedimiento, no posee el mecanismo

de actualizacion de los calculos ni el registro de éstos
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9.5 Informacion de sus resultados

> La empresa debe establecer un procedimiento para generar peridodicamente
informacidon de sus resultados. El porcentaje de brecha es del 100%, dado que no
existe actualmente un sistema de informacion para su situacién financiera, ni de los

resultados mismos de este.
9.6 Nivel minimo de operacion

> La empresa debe determinar su nivel minimo de operacidon para generar utilidades.
El porcentaje de brecha es del 100%, debido a que, la organizacion esta funcionando
constantemente, producto de que las gallinas, constantemente estan poniendo
huevos, por lo que el nivel de produccion es continuo, debido a esta razén, no se ha
definido un nivel ya sea minimo o maximo de operacion, por lo que se recomienda
generar un registro donde se especifique la forma de calculo, frecuencia de revision y

responsable de este.
9.7 Presupuesto

> La empresa debe establecer un procedimiento para generar un presupuesto anual.
Actualmente la empresa cuesta con un presupuesto, estable producto a otros negocios
del gerente general, sin embargo, se solicitara al gerente de produccion generar un
informe detallado de los presupuestos trimestrales, para finalmente finalizar con un

presupuesto anual el cual se ira actualizando cada 6 meses.

SECCION MEDIDA RESPONSABLE PLAZO

9. Gestidn de recursos financieros vy fisicos.

Desarrollar procedimiento de
9.1 Gerente General 3 semanas
normativa vigente

9.2 Documentar procedimientos Gerente General 1 semana

Desarrollar y documentar

9.3 procedimiento de resguardo de Gerente General 2 semanas
activos
Establecer mecanismo
9.4 de actualizacién de Gerente General 2 semanas
calculos y registro

Desarrollar Informe de sus

9.5 Gerente General 3 semanas
resultados
Registrar los niveles de operacion
9.6 Gerente de Produccion 2 semana
de la empresa
Documentar procedimientos

9.7 trimestrales y anuales del nivel de Gerente de Produccion 1 afio

presupuesto

Tabla 3.3-8: Resumen de las actividades a realizar para cumplir con los requisitos del capitulo 9

denominado “Gestidn de recursos financieros y fisicos”. Fuente: Elaboracién propia.
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Para la seccion de normativa vigente, se planted afiliarse a la asociacién gremial
ChileHuevos, la cual dara asesoria para la medida de este punto. Este planteamiento
fue recibido de buena manera por parte de la organizacion y ya se encuentra en

tramitacion dicha afiliacion para este gremio.

Con los resultados registrados segin la nueva planilla de ventas se ha podido
desarrollar un informe detallado de los resultados actuales de la empresa, los cuales

estan evidenciados a través del siguiente grafico.

Inversion para el mes de Diciembre

43%
57%

MONTO INVERTIDO MONTO GANADO

Tabla 3.3-9: Inversion para el mes de Diciembre "Monto Invertido vs Monto Ganado". Fuente: Elaboracion

Propia.

Segun el grafico aun no se ha podido recuperar el monto invertido esto es producto de
que la produccion de huevo aln no se alcanza a auto sustentar, pero segun los datos
revelados en el stock de inventario demuestran un fuerte crecimiento en los niveles
de su producciéon (ANEXO 4)

Sistema de gestion

Para este capitulo la brecha es del 100%, ya la organizacién no cuenta con sistema de
gestion implementado. A continuacién, presentaremos los pasos a seguir y las
consideraciones a tener en cuenta segun lo que define la Norma Ch 2909, 2004 con

respecto a cada una de las secciones de este capitulo.
4.1 Generalidades

> La empresa debe implementar, documentar cuando se explicite, y mantener un
sistema de gestion de acuerdo a los requisitos establecidos para ello debe considerar

los siguientes aspectos:

a. Documento que describa el sistema de gestion (puede adoptar la forma

de un esquema, un diagrama o un manual de gestion).
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b. Procedimientos documentados en los casos en que esta norma lo exige,
indicando para su control, al menos, el titulo. el cédigo de identificacion si
es necesario, el responsable de la elaboracion y aprobacion, la numeracion
de las paginas, el numero total de paginas, la lista de distribucion y la
fecha de aprobacion.

c. Otros documentos internos y externos relacionados con los requisitos de
la presente norma (normas, especificaciones técnicas, manuales de uso
de equipo y similares).

d. Formularios para registros.

Lista de documentos controlados, que incluya como minimo, titulo, cédigo

de identificacion, si lo tuviera 'y fecha de aprobacion.

4.2 Control de los documentos
> Se debe establecer un procedimiento para definir la forma y los responsables para:

a) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

b) Asegurar que los documentos sean legibles y facilmente identificables y
estén disponibles

c) Asegurar que los documentos de origen externo se identifican, archivan y
mantienen

d) Prevenir el uso de documentos obsoletos

e) Asegurar que los documentos son distribuidos al personal que corresponda

y se mantienen registros de dicha distribucion.

4.3 Control de los registros

> La empresa debe mantener registro de las actividades realizadas para demostrar
gue cumple los procedimientos establecidos y los requisitos de esta norma. Los
registros deben ser legibles, facilmente identificables (por ejemplo, fecha,
identificacion del responsable y otros) y recuperables y se deben mantener en forma

segura y ordenada durante el plazo definido.

SECCION MEDIDA RESPONSABLE PLAZO

4. Sistema de Gestidn

Creacion y revision de
4 Gerente General 2 semanas
documentacion SG

Tabla 3.3-10: Resumen de las actividades a realizar para cumplir con los requisitos del capitulo 4

denominado “Sistema de Gestion”. Fuente: Elaboracion propia
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3.4 Cronograma de Implementacion seqin norma Ch. 2909, 2004

En esta seccidon se presenta el

cronograma correspondiente al

proyecto de

implementacién de la norma NCh 2909, donde se detalla la duracién estimada de toda

la propuesta metodoldgica planteada.

Segun la planificacion de actividades, el cronograma tiene una duracion total de 75

dias habiles. Se sugiere iniciar el proyecto el 15 de enero de 2025 y concluir el 29 de

marzo del mismo afio, aunque la empresa debera confirmar estas fechas segun su

disponibilidad. A continuacién, se incluyen los detalles de la Carta Gantt elaborada

utilizando el software Microsoft Project.

Modo de [Nombre de tarea Duracién

tarea

- Implementacion NCh 2909 75 dias

- Inicio 0 dias

- 3.1 Plan de implementacién 75 dias

- 3.1.1 Capitulo 5y 6: 15 dias

Estrategia y liderazgo

- 3.1.1.1 Desarrollar 15 dias
registros y definicion de

- 3.1.1.2 Evidencias del 5 dias
Compromiso

- 3.1.1.3 Registro disponibilic5 dias

- Desarrollar 10 dias
procedimientos y registro

- 3.1.2 Capitulo 7: Procesos 25 dias

relacionados con el cliente

- 3.1.2.1 Elaboraracion de 10 dias

procedimientos
5 3.1.2.2 Desarrollar 5 dias

encuesta de satisfaccion

- 3.1.2.3 Desarrollar 15 dias
registros bajo Norma IS0

- 3.1.2.4 Desarrollar 10 dias
registros de los productos

- 3.1.2.5 Desarrollar 5 dias

planillas de registro de

25 | o7

29 | o1 | o3l os

diciembre 2024
or loa |11l

| 15

i
o 25-11

Figura 3.4-1: Extracto cronograma en formato Gantt para el plan de implementacién (ANEXO 7)

Elaboracién propia.
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CAPITULO IV: EVALUACION ECONOMICA



4.1 Evaluacion de costos de implementacion

Para la elaboracion de la evaluacion de costos hay que considerar que al tratarse de
un plan de gestiéon de calidad en donde se ha enfocado principalmente en la
implementacién de un sistema de registros, informes y planillas Excel, el costo de estas
herramientas no es muy elevado sin embargo hay que tener en consideracion recursos

tales como:

e Recursos Humanos
e Recursos Tecnoldgicos

e Recursos Financieros

Comenzaremos con los aspectos a considerar de dichos recursos.

4.2 Recursos Humanos

Dentro de este tipo de recurso se ha considerado solo 2 sueldos, el sueldo base del
gerente de produccion y de su trabajador ya que al tratarse de una empresa PYME, el
gerente general aun no logra hacerse un sueldo inicial, debido a que no ha logra
recuperar el dinero invertido aun, de todas formas se debe considerar que las
ganancias vistas en el proyecto corresponden por el inventario de diciembre, al tratarse
de un sector donde a medida que va pasando el tiempo se va aumentando el tamafo
y la calidad de sus productos, la recuperacion de la inversion solo dependera de cuan
bueno logren ser vendiendo sus productos, es por ello que para apoyar al crecimiento
de la organizacién se contempld contratar a un secretario para el gerente general el
cual tendrd como misién registrar y llevar una documentacion vigente de todos los
puntos tratados en este proyecto, y a su vez se considerd contratar a un repartidor el
cual serd encargado de entregar todos los pedidos que se generen durante el dia,
ademas se considerd la suscripcion a la asociacion gremial ChileHuevos donde podran

ser asesorados por organizaciones que ya cuentan con experiencia dentro del rubro.

RECURSO CANTIDAD TIEMPO/DIA SUELDO/MES TOTAL
Gerente de Produccién 1 12 horas $500.000 $500.000
Trabajador de Produccion 1 12 horas $250.000 $250.000
Secretario 1 6 horas $200.000 $200.000
Repartidor 1 4 horas $150.000 $150.000
Suscripcion ChileHuevos 1 afio $100.000 $100.000
Total, CLP = = $1.200.000
Total, UF = = 31,22 UF

Tabla 4.2-1: Evaluacién de costos Recurso Humano. Fuente: Elaboracién Propia.

Nota: El valor de la UF es definido los dias 10 de cada mes, para los dias siguientes hasta el 9 del mes

siguiente. La fecha de este valor corresponde al: 06-01-2025, con un valor de 1 UF = $38431,55.




4.3 Recursos Tecnoldgicos

Dentro de este tipo de recurso consideramos la implementacion de programas de Office
como lo son: Project, Excel y Word, también consideraremos una capacitacion previa
de estos programas proyectado a los gerentes con duracién de un mes, como también
computadores nuevos que para este caso hemos escogido el modelo Lenovo ThinkPad

T480 dado a su rendimiento para dichos procesos.

RECURSOS CANTIDAD TIEMPO VALOR TOTAL
Suscripcion a Office 2 1 ano $280.080 $280.080
Computadores (Lenovo ThinkPad
- $327.600
T480) 1 $327.600
Capacitacion Office por persona 2 1 mes $205.200 $410.400
Total, CLP = = $1.018.080
Total, UF - - 26,49 UF

Tabla 4.3-1: Recursos Tecnoldgicos. Fuente: Elaboracion Propia.

4.4 Recursos Financieros

Finalmente, el resultado total de la implementacion de este proyecto da como
resultado $ 2.218.080 CLP, lo que corresponde a 129,24 UF

COSTO COSTO TOTAL

RECURSO TOTAL CLP UF

Recurso humano $1.200.000 31,22 UF
Recursos
. $1.018.080 26,49 UF
Tecnologicos
3 57,71 UF
Total 2.218.080

Tabla 4.4-1: Recursos Financieros. Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO V: CONCLUSION Y RECOMENDACIONES



5.1 Conclusion

Se ha manifestado la importancia critica de establecer un sistema de gestidon de calidad
en la empresa HUEVOS PACHAGUA. A lo largo del analisis realizado, se ha evidenciado
gue la empresa enfrenta serios desafios operativos debido a la falta de un marco
normativo adecuado y a la ausencia de registros sistematicos que permitan un control
efectivo de sus procesos. Esta situacion no solo afecta la eficiencia operativa, sino que
también compromete la calidad de los productos ofrecidos y, en consecuencia, la

satisfaccion del cliente.

La implementacién de un plan de gestién de calidad bajo la norma Ch. 2909:2004
representa una oportunidad invaluable para HUEVOS PACHAGUA. Este plan no solo
busca cumplir con los estandares requeridos por la normativa chilena, sino que
también se orienta a fomentar una cultura de mejora continua dentro de la
organizacion. Al adoptar un enfoque sistematico para la gestion de la calidad, la
empresa podra optimizar sus procesos productivos, reducir costos operativos y
minimizar el riesgo de errores que puedan afectar la produccién y distribucién de sus

productos.

Ademas, se ha resaltado la necesidad de digitalizar los procesos y registros, lo que
permitird a la empresa gestionar la informacion de manera mas eficiente y efectiva.
La digitalizacién no solo facilitara el acceso a datos relevantes en tiempo real, sino que
también contribuird a una mejor toma de decisiones basada en informacién precisa y
actualizada. Esto es especialmente relevante en un entorno empresarial cada vez mas
competitivo, donde la agilidad y la capacidad de respuesta son fundamentales para el

éxito.

Asimismo, se ha identificado que la falta de capacitacion y formacion del personal es
un obstaculo significativo para la implementacién exitosa de un sistema de gestion de
calidad. Por lo tanto, es esencial que HUEVOS PACHAGUA invierta en el desarrollo
profesional de su equipo, asegurando que todos los empleados comprendan la
importancia de la calidad y estén equipados con las habilidades necesarias para

contribuir a la mejora de los procesos.

En resumen, la implementacién de un plan de gestidon de calidad no solo es una
necesidad inmediata para HUEVOS PACHAGUA, sino que también representa una
inversién estratégica en su futuro. Al abordar las deficiencias actuales y adoptar un
enfoque proactivo hacia la calidad, la empresa podra no solo mejorar su posicién en el
mercado, sino también garantizar la sostenibilidad y el crecimiento a largo plazo. Este
trabajo es solo el primer paso en un camino hacia la excelencia operativa y la
satisfaccion del cliente, y se espera que sirva como base para futuras iniciativas de

mejora dentro de la organizacion.



5.2 Recomendaciones

Estas son algunas de las recomendaciones que se solicitaran a la empresa poder

cumplir para lograr los objetivos de nuestro disefio solucidn:

1 Establecer un Sistema de Gestién de Calidad: Se recomienda desarrollar e
implementar el sistema de gestion de calidad propuesto en el proyecto cuanto
antes, considerando las normativas vigentes, para que la empresa pueda

estandarizar sus procesos y mejorar la calidad de sus productos.

2 Monitoreo y Registro de Procesos: Es fundamental que la organizacion
pueda llevar un registro detallado de todos los procesos productivos. Esto no
solo facilitara la identificacion de areas de mejora, sino que también permitira

un analisis mas efectivo de la eficiencia operativa.

3 Capacitaciéon Continua: Se sugiere implementar programas de capacitacion
para el personal, enfocados en la gestion de calidad y en las mejores practicas
del sector avicola. Esto fomentara un ambiente de mejora continua y

empoderara a los empleados en su labor.

4 Mejorar la Comunicacion Interna y Externa: Se debe establecer canales
de comunicacién claros y efectivos tanto dentro de la empresa como con los
clientes. Esto ayudara a asegurar que los requisitos y expectativas de los

clientes sean comprendidos y atendidos adecuadamente.

5 Evaluacion Periddica de la Satisfaccion del Cliente: Se recomienda realizar
encuestas y obtener retroalimentacion de los clientes de manera regular para
evaluar su satisfaccién y detectar areas de mejora en los productos y servicios

ofrecidos.

6 Implementar Indicadores de Desempeiio: Se sugiere definir y monitorear
indicadores clave de desempefio (KPI) que permitan medir la efectividad del

sistema de gestidon de calidad y el impacto de las mejoras implementadas

7 Asociarse al gremio ChileHuevos: Esta asociacion no solo proporcionara a
HUEVOS PACHAGUA acceso a recursos valiosos, como capacitacion, asesoria
técnica y actualizaciones sobre normativas del sector, sino que también

facilitara la creacién de redes con otros productores avicolas.
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ANEXOS

Ilustracion 1: "Cuaderno de registro de ventas"
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Ilustracion 2: "Clasificacion de huevos bajo la NCh 1376.0f78"
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Ilustracion 3: " Registro procesos productivos diario"

Nombre: Rev: Fecha:

ITEM Unidad Observacion

Recoleccion Huevos

Numero De huevos por dia (1)

Numero De huevos por dia (2)

Numero De huevos por dia (3)

Numero De huevos por dia (4)

Numero De huevos por dia (5)

Numero De huevos por dia (6)

Numero De huevos por dia (7)

Promedio Merma

Alimentacion

Tipo de Alimento

Cantidad Consumida semanal
(kg)

Limpieza de Corrales

Productos utilizados

Modo de aplicacién

Muertes

Fecha

NUumero de muertes

Causa de las muertes
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Ilustracion 4: “Graficos de Produccion Semanal”

Grafico de Produccion Semanal
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Ilustracion 5: "Inventarios segin su clasificacion"

SEMANA 04-12

STOCK
Clasificacion STOCK STOCK
INICIAL ENTRADAS TOTALES SOBRANTES
del huevo CAJA BANDEJA
UNIDAD
EXTRA 0 63 63 0 2 3
JUMBO 0 20 20 0 0 20
PRIMERA 0 a0 90 0 3 0
SEGUNDA 0 372 372 2 12 12
TERCERA 0 501 501 2 16 21
MERMA 0 10 10 0 0 10
TOTAL 0 1056 1056 4 33 66
SEMANA 11-12
STOCK
Clasificacion STOCK STOCK
INICIAL ENTRADAS TOTALES SOBRANTES
del huevo CAJA BANDEJA
UNIDAD
EXTRA 3 60 63 0 2 3
JUMBO 20 0 20 0 0 20
PRIMERA 0 a0 90 0 3 0
SEGUNDA 12 561 573 3 19 3
TERCERA 21 360 381 2 12 21
MERMA 10 9 19 0 0 19
TOTAL 66 1080 1146 5 36 66
SEMANA 18-12
STOCK
Clasificacion STOCK STOCK
INICIAL ENTRADAS TOTALES SOBRANTES
del huevo CAJA BANDEJA
UNIDAD
EXTRA 3 101 104 0 3 14
JUMBO 20 30 50 0 1 20
PRIMERA 0 129 129 0 4 9
SEGUNDA 3 720 723 4 24 3
TERCERA 21 270 291 1 9 21
MERMA 19 5 24 0 0 24
TOTAL 66 1255 1321 5 41 91
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SEMANA 23-12

STOCK
Clasificacion STOCK STOCK
INICIAL ENTRADAS| TOTALES SOBRANTES
del huevo CAJA BANDEJA
UNIDAD
EXTRA 14 300 314 1 10 14
JUMBO 20 50 70 0 2 10
PRIMERA 9 343 352 1 11 22
SEGUNDA 3 1774 1777 9 59 7
TERCERA 21 564 585 3 19 15
MERMA 24 13 37 0 1 7
TOTAL 91 3044 3135 14 102 75
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Ilustracion 6: "Carta de compromiso de la gerencia”

ﬁ SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
"HUEVOS
PACHAGUA" 5GC-001
FECHA: 26/12/2024
CARTA DE COMPROMISO VERSION: 001
Pagina 01 de 01

la gerencia de la empresa "HUEVOS PACHAGUA", se
compromete al desarrollo del sistema de gestion de calidad
otorgando los recursos necesarios para su efectivo
funcionamiento, brindando apoyo vy seguimiento a cada uno de
los procesos, siendo el responsable de garantizar que la politica
v los objetivos de calidad sean compatibles con la direccion
estratégica y el contexto de la organizacion, comunicar
a los empleados la importancia del SGC, promover la mejora y
eficacia del mismo y un pensamiento basado en riesgos.

Cordialmente.

Gerente General Gerente de produccion
Alexis Salazar Rodrigo Munoz
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Ilustracion 7: "Carta Gantt de la implementacion del disefio "

L»:_naod-|~mrnue-m rmm ciorrine 2024 [p—— [R—— marm 2025

rea 1 |z lolelolalelolelnlelslolelaglolslglelolelolelelolelelclelolelalslalololalelolelnlelslulelaglalslsloleleslegl

- Implementacion NCh 2909 75 dias

- Inicie 0dias 251

- 3.1 Plan de implementacién 75 dias

- 3.0.1 Capitulo 5y 6 15 ias 1

-

-

-

- [——

- 3.1.2 Capitulo 7: Procesos 25 dias 1

-

- Com——

-

-

- [—

- 3.1.3 Capitulo 10: 25 dias L 1
Realizacidén del

-

-

-

-

- ———————

- 3.1.4 Capitulo 9: Gestién de 45 dias

-

-

- ‘1

-

-

- I

-

-
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Ilustracion 8: "Registro Procesos Salubres"

Nombre: Rev: Fecha:

ITEM Unidad | Observacion

Enfermedades

Fecha de inicio de los signhos y
sintomas

Enfermedad identificada

Numero de gallinas afectadas

Tratamientos

Farmacos utilizados

Dosis (mg o ml)

Fecha de administracion

Via de administracion

Tiempo de tratamiento (dias)

Vacunaciones

Fecha Vacunacion

Tipo de Vacuna

Modo de aplicacion

Numero de Animales
Vacunados

Control de Plagas

Fecha

Productos utilizados

Lugar tratado
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