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Resumen

La investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad de las empresas pertenecientes al sector productor de Snacks del
departamento del Quindio se desarrolld con el objetivo de estudiar y analizar los procedimientos que cada una de las empresas realiza
para implementar un sistema de gestion de calidad, que los lleve a una certificacion de normas nacionales o internacionales, como las
Normas Técnicas Colombianas y las buenas practicas de manufactura e Internacionales como lo son las normas ISO y las HACCP.
Dichos andlisis con el fin de identificar las variables que influyen o limitan la obtencion certificaciones ya sea un proceso, un producto
o de la empresa en su totalidad. Como resultado de la investigacion se pretenden identificar los factores influyentes en la certificacion
y evaluar el grado de importancia de estos en la organizacion.

Palabras clave: snacks, certificacion, Sistema de gestion de calidad, Normas.
Abstract

The research characterization of the quality management of the companies belonging to the snack-producing sector of the Quindio
Department was developed with the objective of studying and analyzing the procedures that each one of the companies carries out
to implement a quality management system, that leads them to a certification of national or international norms, like the Colombian
technical standards and good manufacturing and international practices such as ISO standards and HACCP. These analyses in order
to identify the variables that influence or limit the obtaining of certifications whether it be either a process, a product or the company
as a whole. As a result of the research, the aim is to identify the influencing factors in the certification and to evaluate the degree of
importance of these in the organization.

Key words: snacks, certification, quality management system, standards.
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Introduccion

En el presente trabajo de investigacion se pretende dar a
conocer la contextualizacion del proyecto, la metodologia
para la recoleccidon y analisis de la informacion de las
empresas estudiadas productoras de Snacks, sector
frituras del departamento del Quindio. La percepcion
que se tiene sobre el desarrollo de industrias dentro del
departamento del Quindio (Colombia) es muy limitado
puesto que muchas de las empresas instaladas no alcanzan
a tener un posicionamiento fuerte dentro del territorio
nacional, por otra parte los empresarios prefieren situar
sus instalaciones productivas en departamentos con
impuestos mas bajos y cercania de otras empresas que
1 Administradoras de empresas. Correo electronico: vanetafurgomez@gmail.com
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faciliten los insumos, materiales y demas materias primas
necesarias para la elaboracion, empaquetado y embalaje
de sus productos, con la intenciéon de mitigar costos de
transporte.

El ejercicio de investigacion en su parte inicial, pretendia
estudiar a las empresas pertenecientes a la industria de
alimentos y bebidas del departamento del Quindio, y el
impacto que se genera en las organizaciones por medio de
la implementacion de los sistemas de gestion
de calidad, centrados en la problematica
principal sobre la percepcion que concluye
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la falta de industrias dentro del departamento y la baja
relevancia de las existentes, por lo tanto se plante6 el
siguiente interrogante ;Cudles son los factores que
ocasionan que las industrias de alimentos y bebidas del
departamento del Quindio presenten bajos niveles de
calidad de sus productos?.

Enel proceso de lainvestigacion se procedi6 a identificar las
empresas registradas dentro del sector Alimentos y bebidas
y realizar una visita a veinticinco de ellas, para recolectar
informacion sobre los procesos y procedimientos que los
llevaban a innovar e implementar sistemas de gestion de
calidad. En el desarrollo del trabajo se redujo el tamafio de
la investigacion para obtener datos precisos, por tal razon
las empresas estudiadas pasaron a ser las pertenecientes a
la industria alimenticia, sector de Snacks, especificamente
en el area de frituras; dentro de las cuales se encontraron
seis empresas y cuatro se estudiaron a fondo, para avanzar
con la caracterizacion de la gestion de calidad dentro de
las mismas.

Dentro de la etapa de investigacion se adicioné la
participacion de la estudiante de movilidad Elisa
Lopez Reyes, procedente de México, quien contribuyo
activamente en el proceso y aport6 trabajo bibliografico,
normativo y legal. La multiculturalidad introdujo un aire
global al desarrollo del proyecto y permitié conocer sobre
los organismos regentes internacionales que controlan la
administracion de alimentos. Dado el tipo de investigacion
se utilizo el método de investigacion inductivo puesto que
se analizaron las caracteristicas individuales en cuanto a la
gestion de calidad para poder analizar los factores globales
que las llevan a certificarse y poder comparar los resultados
obtenidos de cada empresa. Dentro del procedimiento de
la investigacion se visitaron las empresas seleccionadas
para realizar entrevistas a las personas encargadas del area
de gestion de calidad y asi efectuar un analisis, recibiendo
informaciéon mas a detalle de las normas que se deben
cumplir y cudles son las que se requieren para poder
obtener algun tipo de certificacion.

Para realizar el proyecto se investigaron las normas
mas representativas e importantes a nivel nacional e
internacional aplicadas en las industrias de alimentos,
expuestas por entidades nacionales como el INVIMA
¢ internacionales como por ejemplo la FDA en Estados
Unidos. De igual manera se estudio la parte de calidad,
sus normas y las certificaciones posibles aplicables
a estas empresas, como lo son las normas ISO, las
Normas Técnicas Colombianas, las buenas practicas de
manufactura (BPM) y la norma HACCP.

Para concluir se hizo una comparacion de las empresas
estudiadas sobre los aspectos que impiden o limitan la
implementacion de sistemas de gestion de calidad dentro
de estas. Dentro de los resultados obtenidos
se encontrd que las empresas que cuentan con
procesos para certificarse en calidad o en su
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defecto contar con certificados, se ven beneficiadas porque
sus procesos se efectian de manera estandarizada, lo
cual elimina tiempos muertos, aumenta la productividad,
reduce los margenes de error, optimiza los recursos y
permite evidenciar con agilidad los cuellos de botella
dentro de los procesos globales de las organizaciones, por
lo tanto dichas empresas son quienes presentan mayor
crecimiento y credibilidad en el mercado. También,
los procesos para obtener certificaciones nacionales o
internacionales, conllevan una inversion en tiempo, dinero
y capital humano que no todas las organizaciones estan
dispuestos a asumir. Finalmente, la implementacion de
sistemas de gestion de calidad depende directamente de la
vision de los directivos, el horizonte que se pretende y las
necesidades de cada empresa.

Marco teorico
Snacks

La palabra Snacks es un término occidental usado para
denominar a aquellos alimentos que se consumen fuera
del horario de la comida principal, dichos Snacks pueden
ser dulces, salados o con connotacién saludable. Por
definicion “Un Snack es un alimento que se consume
fuera del horario de comida principal, por lo general en
la calle y en un periodo corto de tiempo” (Galibert, 2007).
Coloquialmente en Colombia los Snacks son relacionados
con todos los alimentos de paquete o “mecato” que se
encuentran en cualquier supermercado o lugar donde
comercialicen alimentos, por ejemplo son considerados
Snacks las papas fritas, los platanos fritos, los chicharrones,
rosquillas y demas productos empacados o congelados, de
facil acceso, facil preparacion y a un precio asequible.

En el articulo del Tiempo (2014) denominado E! mecato
se volvio parte del ment diario de los colombianos, se
expone que cada vez es mayor el consumo de Snacks
entre los colombianos, aunque las preferencias de estos
varien entre congelados, fritos, galletas, lacteos, cereales,
etc. se evidencia que su consumo va en aumento y que
los principales motivos para su consumo son: diversion,
sustitucion de comidas, nutriciéon, impulso de energias,
entre otros, haciendo énfasis también en la preferencia
por Snacks saludables. Dicho esto empresas como Frito
Lay, Yupi, Nutresa y Megafritos, se han convertido en
las mas posicionadas en el mercado con la produccion
y comercializacion de Snacks, teniendo en cuenta las
tendencias de sus consumidores, ofreciendo en su
portafolio de productos alimentos cada vez mas saludables,
reduciendo los edulcorantes artificiales, las grasas trans,
calorias, sal y carbohidratos.

Decreto 4444 de 2005
El decreto 4444 de 2005 se reglamentan los permisos para

laelaboracion y venta de alimentos para las microempresas.
Dicho decreto se conforma por ocho articulos donde
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se puede encontrar el objeto y campo de aplicacion, las
definiciones necesarias para la aplicacion del decreto,
los tramites que deben de realizar las microempresas
para poder obtener el permiso sanitario otorgado por
Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y
Alimentos (Invima) para poder realizar sus actividades, la
vigencia de dicho permiso que es de tres afios, asi como
los documentos que se deben de realizar al momento de
que expire dicho permiso. (Invima, 2008). Con base en
este decreto y como requisito de cada industria se hace
necesario que todas estas soliciten un formulario en el
Invima, dicho documento tiene un valor y abre las puertas
de la empresa a las inspecciones que la entidad reguladora
INVIMA

Resolucion 2674 de 2013 del Ministerio de Salud y
Proteccion Social

En la resolucion 2674 de 2013 en conjunto con el articulo
126 del decreto ley 019 del 2012, donde se establecen que
segun el riesgo de los productos para la salud publica, los
alimentos que se fabriquen, envasen o importen requeriran
de notificacion sanitaria, permiso sanitario o registro
sanitario, estableciendo los requisitos y las condiciones
bajo las cuales el Instituto Nacional de Vigilancia de
Medicamentos y Alimentos (INVIMA) debera expedir.

Resolucion 0719 de 2015 Ministerio de salud y
proteccion social.

En la resolucion 0719 de 2015 se establece la clasificacion
de alimentos para consumo humano de acuerdo con
el riesgo en la salud publica ya que considera: que la
resolucion 2674 del decreto- ley 019 de 2012 establece que
los alimentos que se fabriquen, envasen o importen para
su comercializacion en el territorio nacional requeriran
de notificacion sanitaria, permiso sanitario o registro
sanitario, segun el riesgo de estos productos en salud
publica de conformidad con la reglamentacion que expida
el Ministerio de Salud y Proteccion Social.

Decreto 2260 de 1993

En el decreto 2260 de 1993 en conjunto con la ley 155
de 1959, establecen los parametros sobre los controles de
pesos, medidas, empaque, materias primas y clasificacion
de los productos que se deben realizar para garantizar
y defender los intereses del comprador, consumidor y
productor.

Cédigo 770

El codigo 770 hace referencia al codigo de barras que
identifica que un determinado producto es originario de
un lugar y cudl serd su lugar de destino. En el caso de
Colombia el codigo de barras representa su procedencia
y cualquier producto producido en el Pais debe cumplir
con esto.
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Certificacion para las industrias de alimentos

La certificacion es el procedimiento mediante el cual un
organismo da una garantia por escrito de que un producto,
un proceso 0 un servicio estan conforme a los requisitos
especificados. Es en consecuencia el medio que esta dando
la garantia de la conformidad del producto a normas y
otros documentos normativos.

La necesidad de certificar las caracteristicas de los
productos se genera por la desaparicion de las relaciones
directas entre el productor y el consumidor, las que
constituian un factor de confianza para el consumidor. Por
lo tanto se volvid necesario proponer herramientas con el
fin de reasegurar las caracteristicas de un producto. (Pons
& Sivardiére, 2002). Las principales ventajas de contar
con una certificacion son:

*  Identificar y diferenciar el producto.

*  Dar credibilidad al tramite mediante la garantia de
un organismo de certificacion independiente de los
intereses econdmicos en juego

e Crear valor agregado a todos los niveles de una
cadena de produccion determinada.

*  Ser mejor conocido y reconocido.
e Ganar o conservar la confianza de los consumidores.

*  Eventualmente, beneficiarse de una promocion
colectiva.

Normas ISO

La ISO es la entidad internacional encargada de favorecer
normas de fabricacion, comercio y comunicacion en todo
el mundo. Las normas ISO (Universidad Nacional de
Lujan) son documentos que especifican requerimientos
que pueden ser empleados en organizaciones para
garantizar que los productos o servicios ofrecidos por
dichas organizaciones cumplen con su objetivo. El
objetivo perseguido por las normas ISO es asegurar que los
productos o servicios alcanzan la calidad deseada. Para las
organizaciones son instrumentos que permiten minimizar
los costos, ya que hacen posible la reduccion de errores y
sobre todo favorecen el incremento de la productividad.
Los estandares internacionales ISO son clave para acceder
a mercados nacionales e internacionales y de este modo,
estandarizar el comercio en todos los paises favoreciendo
a los propios organismos publicos.

Norma Técnica Colombiana 22000 (NTC-ISO 22000)
La Norma Técnica Colombiana NTC-ISO

22000 Sistemas de Gestion de Inocuidad de
los Alimentos. Es una norma que tiene como
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referencia la ISO 22000 haciendo una adopcion idéntica.
La norma esta especificada para organizaciones de la
cadena alimenticia para un sistema general de inocuidad
de los alimentos, es decir, que los productos al ser
elaborados y consumidos no causen ningun dafio. Esta
norma da las generalidades necesarias para su aplicacion
a cualquier organizacion dedicada a la elaboracion de
productos de consumo ya sea pequefia, mediana o grande,
que quieran implementar un sistema que suministre
productos inocuos. Dentro de esta se pueden encontrar
todos los requisitos que debe cumplir cada organizacion
como son:

e Documentacion necesaria
e Procedimiento del control de los documentos

*  Deberes de la direccion durante todo el proceso, es
la definicion de politicas, planificacion asignacion e
personal, planes de emergencia, revision del sistema,
entre otras actividades.

+  Comunicacion constante interna y externa.
*  Procesos para el analisis de peligros

Por otra parte se mencionan lo que debe proporcionar
la organizacion tanto en Recursos Humanos como en
infraestructura y medio ambiente. Los programas de que
se deben establecer para la inocuidad de los productos y
los pasos a seguir para poder realizar un analisis de peligro,
donde se debe mencionar el equipo que se utilizara, las
caracteristicas del producto como lo es la materia prima,
los ingredientes que se utilizan, composicion de los
ingredientes; el método de preparacion de embalaje, las
caracteristicas finales del producto.

Certificacion HACCP

La Norma de Analisis de Peligros y Puntos Criticos
de control (HACCP) proporciona una herramienta de
gestion de riesgos compatible con otras normas de la
industria alimentaria como lo es la ISO 22000 de Gestion
de seguridad Alimentaria (Arango, 2002). Esta norma da
criterios para buenos procesos de fabricacion para todos
los sectores de alimentacion, permite determinar riesgos
concretos y adoptar medidas preventivas para evitarlos.
Es un sistema de gestion basado en el control de los
puntos criticos en la manipulacion de los alimentos para
prevenir problemas al respecto.

Sistemas de Gestion de calidad

Calidad para el cliente: Cuando se habla de calidad
para el cliente se refiere a estudiar las necesidades
del cliente: el cliente espera obtener
satisfaccion a sus expectativas a cambio de
su dinero. Mejorar las prestaciones: plazos,
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flexibilidad, embalaje, atencion personal, etc. Controlar
la satisfaccion: conocer los efectos de los productos para
saber si vamos en la direccion correcta. (Lopez, 2006).

Calidad para la empresa: La calidad para la empresa
se centra en la mejora tecnologica del proceso: hay
que reconvertir los procesos para conseguir productos
y servicios de mayor calidad. Mejora econémica del
proceso: suprimir partes innecesarias del proceso.
Supervivencia como objetivo prioritario: la supervivencia
de la empresa se encuentra por encima del beneficio a
corto plazo. (Lopez, 2000).

Buenas practicas de manufactura (BPM)

Las buenas practicas de manufactura se encuentran
definidas en el decreto 3075 de 1997 como los principios
basicos, practicas de higiene en la manipulacion,
preparacion, elaboracion, envasado, almacenamiento,
transporte y distribuciéon de alimentos para consumo
humano, con el objeto de garantizar que los productos
se fabriquen en condiciones sanitarias adecuadas y
se disminuyan los riesgos inherentes a la produccion
(INVIMA, pag. 2)

Esto con el fin de que los materiales de estas
construcciones no generen sustancias toxicas que puedan
afectar la inocuidad del producto que se esta produciendo.
Estas y otras disposiciones sobre las buenas practicas
de manufactura deben ser cumplidas a su totalidad
para la certificacion en estas. Las BPM abarcan todo el
proceso de fabricacion y tienen en cuenta infraestructura,
personal, utensilios, envases, operaciones de fabricacion,
prevencion de la contaminacion cruzada, la materia
prima, la limpieza y desinfeccion, el control de plagas, el
almacenamiento y el transporte de productos. Haciendo
de las BPM una de las mas completas y la certificacion en
estas un reto para las industrias.

Inventario de empresas pertenecientes al sector de
Snacks del departamento del Quindio - Metodologia

En la presente investigacion se utilizo el método inductivo
debido a que se parte de los factores particulares de
innovacién y gestion de la calidad que impactan los
resultados representados en ventas de las empresas
productoras de Snacks del departamento del Quindio. En la
primer fase de la investigacion se segregaron las empresas
productoras de bebidas y alimentos del departamento del
Quindio, ya que en un principio se buscaba determinar los
factores que influian en la implementacion de estrategias
de innovacion y calidad en las industrias de bebidas y
alimentos del departamento del Quindio.

Por medio de una base de datos facilitada en la
universidad del Quindio (Base de datos comerciantes del
Quindio 2011-2012) se lograron identificar 25 empresas,
entre las cuales se encuentran:
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e Vinos la casona

*  Yolis

*  Arepas cuyabras

e El nevado, entre otras.

Para la autorizacion de las visitas la Universidad del
Quindio por medio de una carta con la intencién de
establecer contacto directo para realizar las visitas
necesarias que permitieran la recoleccion de informacion
requerida por el tipo de investigacion. En un principio
se idearon unas preguntas tales como una entrevista.
En la segunda fase se enviaron las solicitudes de las
visitas a las plantas de produccién y se prosiguié a
visitar las empresas que dieron la autorizacidn, pues
algunas empresas no autorizan las visitas por temor de
copia de algun proceso de produccion o por falta de
tiempo, enviando las cartas de autorizacion y el tiempo
de otorgamiento de visita se gastaron alrededor de 4
meses en el afio 2013, pues, ademas de enviar la carta
de autorizacion, se tuvo que solicitar citas personalmente
porque algunos directivos no respodian las cartas ni
los correos; a pesar de estos inconvenientes se logaron
establecer las visitas y mostrar unos resultados parciales
en cuanto el planteamiento estrategico, la adopcion de
procesos de calidad, el nimero de empleados,etc .

Identificacion de los procesos enfocados a la gestion
de calidad

Empresa El nevado

Es una empresa familiar dedicada a la produccion de
Snacks como dedos, empanadas y hojaldres, que surgio en
el 2004 y en la actualidad tiene presencia el departamento
del Quindio y en el norte del valle. Cuenta con un equipo
de trabajo conformado por once personas, de las cuales tres
pertenecen a las areas administrativas y los ocho restantes
son del area operativa. La infraestructura de la planta de
produccion durante los ultimos afios ha sido adecuada
de acuerdo con las exigencias por parte de la entidad
reguladora Invima, que se centra en las buenas practicas
de manufactura (BPM) estipuladas en el decreto 3075 de
1997. Durante el recorrido por la planta se observo que el
area produccion cuenta con unas mejoras que impiden que
los procesos se crucen y el trabajo se realice de manera
mas eficiente y el producto final cuente con mayor calidad.

Dentro de las regulaciones que se realizan para el control
de la produccion, se cuenta con un registro de pedidos,
por lo tanto la elaboracion de los Snacks varia de acuerdo
al fluyjo de demanda que se tenga dependiendo la época.
La empresa cuenta con un bajo nivel de negociacion
con sus proveedores de materia prima, siendo esta
una de las principales causas de los cuellos de botella
que presentan, debido a que en variadas ocasiones han
llegado a tener desabastecimiento de los insumos y esto a
su vez impide que los pedidos sean entregados a tiempo
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y se acumulen nuevos. Los planes de contingencia no son
visionados por los directivos, causando que no se tengan
alternativas de posibles soluciones a sus problemas. Otro
de los inconvenientes se ve reflejado en la alta rotacion
del personal que implica una inversion en capacitacion
constante, pérdidas de tiempo y poca fidelizacion del
cliente interno.

La inversion en incorporacion de tecnologia dura e
innovacion, se hace evidente, debido a que a través de
los afios se han incorporado nuevas maquinarias que
mejoran el proceso de produccion y la regulacion de la
estandarizacion de los procesos, por consiguiente son
reducidos los desperdicios de materia prima, logrando
una reduccioén en los costos de produccién, un producto
mas uniforme y mayor rentabilidad.

Empresa Yolis

Es una empresa que inicié como negocio familiar de
produccién y comercializacion de Snacks como frituras
de papas, con el transcurso del tiempo fueron agregando
en su linea de produccion diferentes productos como:
platanos, tocinetas, chicharrones, entre otros, logrando un
crecimiento en el mercado, en infraestructura y en capital
humano, contando en la actualidad con 101 empleados
entre el area administrativa y operativa, abarcando
mercado tanto regional como nacional concentrando su
mercado potencial en la zona norte del pais.

Yolis maneja una plataforma estratégica solida
difundiendo su misioén y vision en todas las areas de
la organizacion, contando con un departamento de
talento humano que facilita el proceso de apropiacion
y fidelizacion de la empresa, ademas de esto el talento
humano es considerado un eje principal en la empresa
ofreciéndole oportunidades de crecimiento personal,
profesional y laboral, este tipo de administracion ha
llevado a una mejora en sus procesos y procedimientos
logrando estandarizarlos en su mayoria.

Las regulaciones para el control de produccion se
realizan de acuerdo con picos de ventas historicos,
temporadas especificas y por orden de pedidos, regulando
de esta forma los inventarios y el abastecimiento de los
insumos, de igual manera se tiene en cuenta un Stock
de inventarios como plan de contingencia por posibles
paros agrarios, ademas de esto cuenta con un poder
de negociacién con sus proveedores alto, logrando
que el abastecimiento de materia prima sea apropiado
y a tiempo. Dentro de las falencias en el control de
produccién se evidencio que existen cuellos de botella
por consecuencia a la baja capacidad de almacenamiento
de agua causando costos adicionales debido al pare de la
produccion, aunque cuentan con plan de contingencia en
dichos casos, teniendo contacto directo con

la estacion de bomberos quienes suplen la

necesidad provocada.
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Big Chips

Big chips es una empresa que nacio en el ano 2011,
su equipo de trabajo constaba de cuatro miembros,
dos encargados del area de produccion y dos del area
administrativas. Su mercado potencial se encontraba
ubicado en el norte del pais, puesto que en esta zona
el consumo de frituras es elevado. La empresa contaba
con variedad de productos dentro de los cuales se
encontraban; Snacks de papa, platano verde, platano
jalapefio, platano maduro y platano maduro con queso.

Big chips no contaba con una plataforma estratégica
solida, la mision, la vision y las politicas empresariales
no eran conocidas en las areas operativas y estratégicas,
por lo que no se contaba con estrategias de difusion,
esto ocasiono que los empleados no tuvieran sentido de
apropiacion por la organizacion y al mismo tiempo no
conocieran el horizonte al cual se pretendia llegar, por
lo tanto tampoco se tenian establecidos enfoques para
alcanzar el cumplimiento de los objetivos.

Big Chips contaba con maquinaria sofisticada, la cual
permitia tener todo el proceso de produccion tecnificado;
dicha maquinaria fue adquirida en China y en el momento
en que presento una falla, los directivos no tuvieron como
dar solucién al inconveniente, fue asi que la produccion
tuvo un impacto negativo y se vio afectada por el cese de
las actividades.

La regulacion de la produccion se realizaba de acuerdo
con lademanda de los productos, sin embargo presentaban
cuellos de botella como: sobre pedido, desabastecimiento
de materias primas y stock en el inventario, ocasionado
por el bajo nivel de negociacion con los proveedores,
que al mismo tiempo se encontraban ubicados en zonas
lejanas al departamento del Quindio. No se encontraron
estrategias establecidas para dar solucién a los problemas
de produccion y administrativos.

Big Chips tenia claridad sobre su competencia directa, y las
estrategias para mantenerse en el mercado se enfocaban en
calidad, bajos precios, productos claves y diferenciadores
que la competencia no tenia dentro de sus portafolios. Para
la organizacion no era relevante o de importancia invertir en
la capacitacion del talento humano, ya consideraban que era
perdida de dinero y tiempo, puesto que la rotacion de sus
empleados era muy alta. La fidelizacion de su cliente interno
no era evidente y contaban con manuales de funciones y
procedimientos establecidos. La empresa no contaba con
ningln tipo de certificacion o normas implementadas al
interior de sus procesos, al mismo tiempo no hacian uso de
politicas de calidad.

Empresa Tukao

Es una empresa dedicada a la produccion de
Snacks como papas, platanos, chicharrones
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y yuca que surgi6 en el 1997 y en la actualidad tiene
presencia el departamento del Quindio, Bogota, Cali y
Medellin. Se encuentran ubicados en la vereda el naranjal
en el municipio de Quimbaya. Cuenta con un equipo de
trabajo conformado por mas de 100 personas, priorizando
a las mujeres cabeza de hogar para su contratacion.
La infraestructura de la planta de produccion durante
los ultimos afios ha sido adecuada de acuerdo con las
exigencias por parte de la entidad reguladora INVIMA,
que se centra en las buenas practicas de manufactura
(BPM) estipuladas en el decreto 3075 de 1997.

La planta cuenta con las diferentes zonas reguladas por el
Invima,losprocesosnosoncruzados,tieneareas adecuadas
para sus trabajadores y sus productos terminados, cuenta
con manuales de produccidn, registros fitosanitarios e
indicadores en su area de produccion y administrativa.
La inversion en incorporacion de tecnologia dura e
innovacion se hace evidente, debido a que a través de
los afios se han incorporado nuevas maquinarias que
mejoran el proceso de produccion y la regulacion de la
estandarizacion de los procesos, por consiguiente son
reducidos los desperdicios de materia prima, logrando
una reduccion en los costos de produccion, un producto
mas uniforme y mayor rentabilidad. De igual manera
Tukao es una empresa con una gran proyeccion social,
puesto que tienen como prioridad para la contratacion de
trabajo a las mujeres cabeza de hogar, esto ocasiona un
desarrollo tanto a nivel municipal como departamental.
Ademas, la empresa se encuentra certificada en la ISO
6001 y la norma ISO 9000 contando con manuales de
procesos de procesos y procedimientos

Identificacion de factores que influyen en la obtencion
de certificados de calidad

Teniendo en cuenta los factores evaluados en cada una
de las empresas y con el fin de determinar (cudl de
estos factores se hace comun y un punto critico para las
empresas entrevistadas?, se establecié una ponderacion
a las variables que las empresas manifestaron como
criticas. Asimismo, se compararon cada uno de los
factores con el grado de dificultad que cada una de las
empresas manifestd tener, por consiguiente después de
establecer una tabla de ponderacion se procede a realizar
una sumatoria de la ponderacion total de cada una de las
variables, para asi, reflejar cual de los factores genera
mayor grado de dificultad en las empresas, tal como se
muestra en la tabla 1:

Tabla 1. Ponderacion de factores e identificacion de los
factores criticos)

Factores N evado | Big Chips | Yolis | Tukao
Inversion 3 3 2 1 9
Integracion de areas 1 3 1 1 6
revisiones 3 2 3 2 10
Exceso de documentacion requerida |2 3 3 3 H
Conocimiento de capital humano 3 3 1 3 10
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Con base en la tabla 1 se infiere que el exceso de
documentacion requerida es la variable que mayor grado
de dificultad en las empresas, cabe anotar que las normas
ISO, las normas técnicas colombianas, las BPM vy las
HACCEP requieren tipos de documentos como manuales,
procedimientos, instrucciones y registros. Obligando a
que las empresas sean:

*  Organizadas.

*  Soporten y describan el sistema de gestion que estan
implementando, con sus caracteristicas basicas.

* Complementen la informacion del sistema con
documentos en los que se logre identificar {Como?,
(Qué?, ;Cuando? y todo tipo de preguntas que
puedan surgir del sistema de gestion de calidad.

*  Cuenten con manual de instrucciones para cada proceso
que permita, establecer si las instrucciones estan
acordes con la ejecucion, basandose en que si se cuenta
con instrucciones los margenes de error disminuiran y
la estandarizacion de procesos sera inminente.

«  Cuenten con registros o documentos que reflejen el
desarrollo de las actividades, generando evidencias
en el progreso de la empresa y sus procesos.

Todo este tipo de documentos hace que el proceso de
certificacion se alargue, pero no porque los documentos
sean dificiles de realizar, sino porque culturalmente las
empresas no tienen como habito soportar por escrito o
medios magnéticos los diferentes procesos e instrucciones

que implementan en la empresa, ocasionando que no se
encuentren preparados o no tengan todos los documentos
en orden.

Por otro lado, las revisiones periddicas de las entidades
reguladores y el conocimiento del capital humano también
son factores criticos en el proceso de certificacion,
en el transcurso de las entrevistas a los empresarios
manifestaban que las visitas de los entes reguladores no
las hacen los mismos agentes, por lo tanto los enfoques
de las visitas pueden ser diferentes; por ejemplo: y lo
que Maria Fernanda Buitrago encargada de la calidad en
la empresa Yolis manifestaba, que un agente regulador
hoy hacia una visita y se enfocaba en los manuales de
procesos, la contaminacidon no cruzada, todo acorde con
la norma por supuesto, pero dandole relevancia a su
parecer a unos aspectos mas que a otros, meses mas tarde
un agente regulador hacia la visita, las recomendaciones
del agente anterior fueron tenidas en cuenta y corregidas,
pero el nuevo auditor se centra en las condiciones
fitosanitarias y en el agua, por lo que surgen muchas
mas recomendaciones, este tipo de sucesos son los que
a percepcion de las empresas complican el cumplimiento
de todos los items de la norma.

Aparte de las revisiones de las entidades reguladores, el
conocimiento del capital humano sobre las normas se
hace escaso, provocando que las empresas inviertan en
capacitacion a sus empleados, establezcan un cronograma
y socialicen los aspectos claves de las normas a las que
aspiran certificarse, y esta algunas empresas no le dan
la importancia debida, generando una notable falta de
conocimiento en toda la estructura empresarial.

Comparacion de resultados de las empresas que implementan sistemas de
gestion de calidad frente a las que no lo hacen

Tabla 2. comparativa entre la empresas Yupi y los items de la norma 9001 cumplidos por ellos y las empresas visitadas

ISO 9001 YOLIS BIG CHIPS | TUKAO EL
NEVADO

Los manuales de | Si Si Si Si

procedimiento de  su

empresa estan

documentados

Los procesos de la|Si Si Si Si

empresa estan

identificados

Los procesos de la| Si No Si Parcialmente

empresa estan

documentados
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Trabaja su empresa por | Si
procesos

La empresa tiene politica | Si
de calidad

La empresa cuenta con | Si
plan de capacitacion de los
empleados

N.A Si No

Se realizan sugerencias a | Si
los procesos de la empresa
por parte de los empleados
operativos

Se realizan sugerencias a | Si
los procedimientos de la
empresa por parte de los
empleados operativos

planificadas

Los trabajadores tienen | No existe existe | No existe | No existe
acceso a la informacion | informacion | informacién | informaciéon | informacion
que les resulta relevante

del proceso que realizan

Realiza auditorias internas | No Si No

Con la comparacion descrita en la tabla 2 se logra
identificar cuales son las empresas que se encuentran con
una mejor preparacion para acceder a la certificacion ya
sea de un proceso, del producto o de la empresa como tal.
Convirtiendo la certificacion en una norma, en este caso
la norma ISO 9001 como algo alcanzable.

Resultados

Se evidencid en la segunda visita realizada a la empresa
Yolis, quienes se encuentran implementando sistemas de
gestion de calidad para lograr certificarse con el Invima
en las BPM, que en un periodo inferior a un afio y
medio, la productividad, satisfaccion del cliente, mejora
continua y la percepcion de la imagen de la marca se han
visto afectadas positivamente, puesto que han realizado
inversiones para la adquisicion de nueva maquinaria
con la intencion de lograr abastecer la demanda de los
productos, el numero de personal ha aumentado en 20
personas a partir de la primera visita realizada, se ha

consumado nuevas alianzas estratégicas,

y el mercado potencial del Quindio esta

siendo penetrado. Concluimos que si bien

los factores de crecimiento mencionados
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no afectan directamente el estado financiero de las
organizaciones, representan variaciones en los resultados
finales, que a la larga permiten la durabilidad, estabilidad
y posicionamiento de las empresas. En la actualidad la
productividad de Yolis increment6 en:

¢ Producto 350 Kilos/Hora

Horno 80 Kilos/Hora

e Torno 400 Bultos/Dia

*  Trabajo 24 Horas/Dia de Lunes a Sabado

Los sistemas de gestion de calidad permiten la
estandarizacion de los procesos, disminucion de tiempos
muertos, reduce los margenes de error, optimiza los
recursos y permite evidenciar con agilidad los cuellos
de botella dentro de los procesos globales de la
organizacion. Se comprueba que las empresas quindianas
tales como Yolis y Tukao, presentan mayor estabilidad y
crecimiento constante, puesto que tienen estandarizados
sus procesos, conocen con certeza la capacidad de
produccidon que tienen, y controlan Optimamente el
manejo de los inventarios. Debido a lo mencionado, los
costos tienden a disminuir, generando asi mayor utilidad
a las organizaciones y permanencia en el mercado.
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Se logra ver la necesidad de que Tukao, empresa que ya
se encuentra certificada, active su marca, fortalezca y
busque nuevas alianzas estratégicas, con la intencion de
penetrar nuevos mercados como el mercado quindiano
o del extranjero, puesto que tiene la capacidad de hacer
notoria la calidad del producto y de los procesos internos,
debido a que es una empresa que esta completamente
integrada, cuenta con procesos claros y estandarizados
y tiene capacidad de crecimiento. El desarrollo de la
empresa en un nivel externo podra impactar directamente
los estados financieros.

Se evidencio que dentro de las factores con mayor grado de
repercusion para que las empresas productoras de Snacks
del departamento del Quindio se certifiquen, se encuentra
la variacion del personal auditor, puesto que en las visitas
que realizan a las empresas, las recomendaciones no
siempre son las mismas, las evaluaciones cambian de
acuerdo al area de conocimiento del auditor, por ende los
puntos de vista son desiguales y toma tiempo e inversion
de dinero realizar los cambios recomendados por los
diferentes auditores. Es de acotar que en las evaluaciones,
revisiones o visitas que realizan las entidades reguladoras,
se pueden estudiar: la manipulacion y estado del agua,
la infraestructura, personal, maquinaria, aire, cruce de
procesos, control de plagas, entre otros.

En el caso de Big chips, empresa que inicio sus
actividades en el afio 2011, no lograba cumplir con
la cantidad de documentos requeridos, puesto que
los afios de trayectoria eran pocos y sus procesos
y procedimientos estaban estandarizdndose. Las
empresas con mayor trayectoria en el mercado como
es el caso de Yolis, Tukao y el Nevado, cuentan con
mayor documentacién requerida para acceder a las
certificaciones, sin embargo por las actualizaciones a
las normas y adicion de nuevos literales se complica
la adquisicion de mas documentacion. Se concluye
que dentro de los factores que impiden o limitan a las
empresas productoras de Snacks en el departamento del
Quindio, el exceso de documentacion requerida por las
entidades reguladoras juega un papel importante.

La inversiones en adecuaciones de plantas de produccion,
adquisicion de nuevas maquinarias, estandarizacion
de procesos y procedimientos son motivo para retrasar
el proceso de certificacion, sin embargo este no es el
caso de las empresas productoras de Snacks estudiadas,
puesto que Big Chips ceso sus actividades, Tukao lleva
18 afios en el mercado y ya cuenta con certificaciones,
Yolis y el Nevado fueron establecidas hace mas de 10
aflos, por lo tanto las ultimas tres han venido realizando
adecuaciones a sus plantas de produccion y adquirido
nuevas maquinarias y tecnologias para sus procesos.
Por ende, las inversiones requeridas en la actualidad
para certificarse son minimas. Es necesario aclarar que
si las empresas estudiadas desean hacer adecuaciones o
invertir en nuevas maquinarias, seria para aumentar su
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capacidad de produccion y penetrar nuevos mercados,
para abastecer la cantidad demandada de producto.

Se concluye que dentro de los factores observados que
limitan que las empresas productoras de Snacks se
certifiquen, son la falta de conocimiento sobre normativas,
decretos y leyes establecidas para el funcionamiento, cabe
afiadir que los requisitos de certificacion y exportacion
han sido cruciales. Tal fue el caso de Big Chips, empresa
que tuvo que asumir una pérdida considerable de
mercancia por no conocer los requisitos necesarios que
debia cumplir para exportar su producto; sin embargo
las demas empresa Yolis y Tukao empresas productoras
de Snacks del departamento del Quindio se encuentran
actualizadas sobre la normativa colombiana que rige a
las industrias de bebidas y alimentos.

Las empresas el Nevado, Yolis y Tukao tienen un
pensamiento en comun con respecto a la certificacion
y es que, tener un proceso certificado genera mayor
credibilidad a la empresa, ademas de esto puede
generar mayor rentabilidad porque las certificaciones
tecnifican el proceso y de esta manera se genera una
reduccion de costos, de desperdicios y los tiempos de
ocio, aumentando la productividad y la confianza, ya sea
en un cliente interno o externo (Clientes- Provedr). Se
encontrd que las empresas estudiadas (Yolis, Tukao, El
Nevado y Big Chips) presentan necesidades y enfoques
diferentes, pues su mercado, infraestructura, capacidad
de endeudamiento, capacidad de produccion, entre otras
cosas no son las mismas, por lo tanto la implantacion de
un sistema de gestion de calidad, depende directamente
de las necesidades de cada empresa y del enfoque que
los directivos quieran dar a la organizacion, puesto que
se debe considerar que tan lejos estan dispuestos a llegar
en tema de crecimiento, abarcamiento y obtencién de
nuevos mercados.

Conclusiones

Se concluye que solo el 25 % de las empresas cuentan
con certificacion vigente en sistemas de gestion de
calidad, como lo es el caso de la empresa Tukao, la cual
cuenta con la certificacion de la norma ISO 9001. En el
caso de la empresas Yolis, los adelantos en la busqueda
de certificaciones se transforman en inversion de
adecuacion de la planta productiva, adquisicion de nueva
maquinaria, aumento de la mano de obra y capacitacion
del talento humano, como la implementacion de la
estandarizacion de los procesos, procedimientos, materias
primas e insumos. Se adiciona que El Nevado como
organizacion cuenta con la estandarizacion de procesos
y procedimientos para la elaboracion de sus lineas de
productos ofertados, desde la fundacion de la empresa
hasta la actualidad, la planta de produccion ha sufrido
algunos cambios, sin embargo la inversion

realizada en las adecuaciones no alcanza a

ser suficiente para las entidades reguladoras
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locales, puesto que el cruce de los procesos, el control de
plagas, los espacios dptimos para los trabajadores, entre
otros aspectos, son fundamentales para la obtencion de
las certificaciones.

En la actualidad Big Chips cerrd sus operaciones, sin
embargo dentro del estudio realizado cuando la empresa
se encontraba vigente, se evidenci6 la implementacion
de manuales de procesos y procedimientos por parte de
los operarios que controlaban el proceso de produccion
y empaquetado. Ademads, contaba con instalaciones
pequeiias, cabe acotar que todo el proceso de produccion
se encontraba tecnificado, por lo tanto el procedimiento y
transformacion de la papa y platano transcurria en serie,
desde la bodega de almacenaje donde se suministraba la
materia prima, hasta la adicion de saborizantes, generando
asi mayor control del cruce de procedimientos.

Las empresas productoras del Snacks del departamento
del Quindio se hacen latentes, puesto que estas apuestan
a la investigacion y desarrollo de sus productos, para
lograr diversificar los existentes y alcanzar nuevos
mercados, que los factores productivos tienden a
cambiar y por ende los productos varian con ellos. Se
identifico que los procesos a la gestion de la calidad de
las empresas se encuentran enfocados principalmente
al area de produccidn, pues empresas como Tukao y
Yolis han estableciendo manuales de procedimientos,
instructivos y demas que se hacen necesarios para una
estandarizacion total del sistema, de igual manera dichas
empresas la apuntan a la incorporacion de tecnologia
duras, como nuevas maquinarias que hagan el proceso
tecnificado y reduciendo los cuellos de botella y otros
inconvenientes presentados en el area de produccion.
Por otro lado, la empresa el Nevado ha empezado a
implementar alguna documentacion y aunque tienen
manual de procesos algunos instructivos no son claros;
de igual manera todas las empresas entrevistadas si
encuentran necesario ¢ implementan indicadores tanto
en toda la organizacion.

Se hace necesario que las empresas respalden todos sus
procesos, empleen manuales, registros, instructivos y
demas, ya que uno de los factores que obstaculizan la
certificacion es la cantidad de documentos requeridos
por las entidades reguladoras y este factor se puede
apaciguar si:

*  Se capacitaran en la norma que buscan certificarse

*  Elaboraran documentos ya sean escritos o en medios
magnéticos de todos sus procesos.

*  Organizaran la informacion de tal manera que
cuando esta sea requerida su ubicacion sea eficiente.

Porotrapartesehacenecesarioquelainversion
que se debe realizar a la empresa para un
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proceso de certificacion no sea vista como un problema,
pues a largo plazo la incorporacion de tecnologia puede
reducir costos y aumentar la rentabilidad, tal como lo
manifiesta la empresa Yolis que en un periodo de un afio
logré incorporar seis maquinas para el proceso de papas,
y es una de las empresas que cumple no en su totalidad,
pero si muchos de los items de las BPM. La percepcion
tanto externa como interna de que una empresa certificada
en una norma de calidad ofrece al consumidor confianza
y a la competencia respeto es evidente, Yupi siendo una
empresa reconocida a nivel nacional y certificada en la
norma ISO 9001, tiene posicionamiento en el Pais y sus
productos son reconocidos, si se hace una comparacion
de las empresas quindianas como Yolis, Tukao y Big
Chips que estan en proceso de crecimiento y con vision de
posicionarse tanto local como nacional. Yupi es un punto
de referencia a seguir, sus procesos estan tecnificados,
el personal se encuentra capacitado, posee manuales de
procedimientos, instructivos y registros, haciendo que
los productos fabricados tengan en su totalidad un valor
agregado.

Por ultimo, la produccion aumenta proporcionalmente
con la demanda y teniendo procesos tecnificados se
podran reducir costos en manos de obra y a largo plazo
rentabilidad, al hacer un cuadro comparativo entre Yupi
y las empresas visitados con base en la norma ISO 9001
se pudo inferir que muchos de los items por cumplir en
esa norma Yolis que es una empresa que aunque no es
reconocida localmente posee un mercado relativamente
grande, logra cumplirlos a cabalidad lo que indica que la
certificacion no esta tan lejos de sus manos.
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