
 





La calidad es el resultado de lo que hacemos 
diariamente, para of recer a nuestros clientes 

productos y servicios de la misma forma y 
característ icas que éstos losutsrqponigfecaUTRONIDC r equier en, 

proporcionándoles sat isf acción y confianza. 



¿EsoutsrqponigfecaUTRONIDC signif ica que las 
per sonas hacemos 

la calidad? Así es. 
Bueno, pero 
¿eso ap l i ca 
para nosotros? O

'O o

o ecO

ce 

¡Claro que sí!!, MelgüESO, cada producto de Colanta 
que llega a las manos del cliente y a los 

consumidores , se crea a part ir del aporte 
de todos los que trabajamos para La Cooperativa. 

De nosotros depende que el resultado final 
cumpla con las normas de calidad, 

satisfaga y genere confianza al cliente. 

O' sebaSM
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Entre todosss... Mmmm 
¿y esto cómo se logra? 









¿Pero también soy 
el proveedor de otro 
compañero cuando 

le entrego el 
resultado de mi trabajo? 

Así es, lo que significa 
que la persona a la 
que le entregas tu 
trabajo se llama 

tu cliente. 

En conclusión mi querido compañero, 
a lo largo de los procesos, 

todos debemos cumplir con ciertos 
requisitos como proveedores, 

y a su vez, nos deben 
responder otros como clientes. 



Sus requerimientos, es decir 
las exigencias, condiciones o 

aspiraciones de nuestro cliente 
(interno o externo). 

Estos se ref ieren básicamente 
a lasutsrqponigfecaUTRONIDC car act er íst icas del 

producto, la calidad, el tiempo 
de^entrega, el costo, entre. 



el c l i ent e es e x t e r no debemosyxwvutsrqponmljihgfedcbaYVTSPONMLJIHEDCA J 

hacer  est ud i os de mer cado, \  

por  med i o de encuest as que 

me per mi t an i d e n t i f i c ar  

lo que é 



A h , ¡pr egunt ándole 

mucho! 

Sí, per o t amb i én es 

necesar i o escuchar l o. 

A t r avés de la comuni caci ón 

f ac i l i t amos la cal i dad , 

por  eso es i mpor t ant e que 

apr endamos a escuchar . 



S ab er vutsrqponmlihgedcbaA escuchar es algo clave para 

nuestras relaciones ¡nt er per sonal es; 

además, es algo i nd i spensab l e 

par a el pr oceso de mej or ami ent o 

cont i nuo que vi vimos en nuest r a 

cooper at i va; par a el l o, se r equi e r e 

una coor d i naci ón e n t r e c l i ent es y pr oveed or es. 

Est o no lo l ogr amos sino 

escuchándonos compl et a y c or r ec t ament e . 



I S O l i na , cuando no escuchamos 

adecuadament e se pr od uce una dist or sión 

del mensaj e. 

Lo mismo oc ur r e cuando no t enemos 

c l ar as las i deas o se usan 

i nadecuadament e los medi os de 



: s E N T A yvutsromliedaVTSONECA) ( s E S E N T A y s E S E N T A V / s E s E N T A V zyxvutsrqponmljihgfedcbaUTSRQPONMLJIGFEDCBA

O ' zyxvutsrqponmljihgfedcbaYVUTSQPONMLIHGEDCBA

Compr end i endo 

c or r e c t ame nt e 

lo que el c l i ent e qui er e 

o necesi t a. 

Una vez conozcamos los r equer i mi ent os del c l i ent e 

t enemos que asegur ar nos que compr end i mos b i en 

lo que él nos pi de, 

cuando ya est amos segur os, lo document amos, 

es d ec i r , lo esc r i b i mos par a que no se nos ol vi de. 

Luego pasamos a d e f i n i r  las car act er íst i cas que 

deb evutsrqponmlihgedcbaA reunir nuest r o pr od uc t o o servicio para 

sat i s f ac e r l o y gener ar l e conf i anz a. 

vi 
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U f ! , ¿Ent onces debo 

es t ar  cada mi nut o 

pr egunt ándol e 

a mi c l i ent e lo que él desea? 



N o necesar i ament e, per o deb es pr egunt ar l e 

al i ni c i ar  t u t r ab a j o , d ur ant e el pr oceso o por  

lo menos cuando t engas dudasvutsrqponmlihgedcbaA acerca de cómo 

hacer el t r ab a j o , par a ev i t ar  que hagas las cosas 

de maner a d i f e r e n t e a como t e las han ped i do. 

Es r ecomendab l e que ver i f i ques t amb i én el 

pr oceso ant es de ent r egár sel o al c l i ent e 

T omando acci ones c or r ec t i vas si es necesar i o. 



¿y qué puedewutsronmlifedcbaTSONMIGECBA ocurrir cuando 
no hacemos nuest r o 
t r abaj o con calidad? 

7 1 ^  

ISOlina, cuando no hacemos las cosas 

bien desde la pr imer a vez, vienen 

los r eclamos, las cor r ecciones, 

los desper dicios, las r epet i ci ones, 

los disgust os, las pér didas 

y el aument o de cost os, y 

lo más cr ít ico, el c l i ent e pi er de 

la conf ianza en lo que hacemos. 

Est a si t uación hace que el 

cl i ent e busque ot r os pr oveedor e^ 

que lo puedan sat i sf acer . iVO

(O 

0 0 zyutsrqponmljihgfedcbaYVUTSRPONMLIEDCA

DoDD yxwvutsrqponmljihgfedcbaYVTSPONMLJIHEDCA
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¿ CuálvutsrqponmlihgedcbaA es el pr od uc t o/ ser v i c i o que sumi ni st r as? 

¿A quién ent r egas t u pr od uc t o o ser vi c i o, 

es d ec i r , quién es t u c l i ent e i nt er no? 





LasvutsrqponmlihgedcbaA características del pr od uc t o 

o ser vi c i o que mi c l i ent e desea son: yvutsromliedaVTSONECA

O 

O 

O oD

o 

o 
Con base en sus r equer i mi ent os, ¿cómo c r ees 

que le puedes generar conf i anz a a t u c l i ent e i nt er no? 



o 

o zyxvutsrqponmljihgfedcbaYVUTSQPONMLIHGEDCBA

¿Cuál es el pr od uc t o/ ser v i c i o que 

t e ent r ega t u pr oveed or  i nt er no? yvutsromliedaVTSONECA

O 

O 

O 

o 
¿Cuáles son los r equi s i t os de cal i dad que deb en cumpl i r  

Q los pr od uc t os ovutsrqponmlihgedcbaA servicios que te ent r ega t u pr oveed or ? 

O 

O 

O 

o 

o 





PRODUCT OS Y S E RV I CI O S 

CON CALI DAD 



Según las nor mas 

I S O 9 0 0 0 , vutsrqponmlihgedcbaA

asegurar la c al i d ad , 

s i gn i f i c a d e mo s t r a r  

med i ant e evi d enc i as 

a nues t r o c l i e n t e , 

sea i n t e r no o e x t e r n o , 

que hemos cumpl i d o 

con sus r e que r i mi e nt os 

y que est amos en 

cond i c i ones par a 

c umpl i r l e s i empr e 

d e i gual o me j o r  f o r m a 

como él lo ha sol i c i t ad o. 
¿Cómo podemos ap o r t a r  

e n t r e t od os par a 

asegurar la Cal i dad? wutsronmlifedcbaTSONMIGECBA

Gb 



e l zyutsrqponmljihgfedcbaYVUTSRPONMLIEDCA

Calidad 
Planeada Producida zyxvutsrqponmljihgfedcbaYVUTSQPONMLIHGEDCBA

Par a l ogr ar  el ob j e t i vo devutsrqponmlihgedcbaA asegurar 

la cal i dad , es necesario que t r ab aj emos 

en equipo par a que la cal i dad r equer i d a 

por  el c l i ent e , sea igual a la cal i dad planeada 

o d i señada e igual a la cal i dad pr od uc i d a 

A demás de un equipo 

de t r ab a j o , 



El pr od uc t o lo vamos 

r eal i zando en los 

d i s t i n t os puest os 

de t r ab a j o . 

SevutsrqponmlihgedcbaA requiere de 

un pr oceso en el cual 

haya t o t a l 

coor d i nación e n t r e 

t od os y cada uno 

de sus el ement os: 

mat er i al es, máqui nas 

o equipos, mano de ob r a, \  

mét odos de t r ab a j o 

y medio amb i ent e, 

t od o est o hace 

par t e de nuest r o 

S i st ema de Cal i dad, 

de acuer do 

con las nor mas 

I S O 9 0 0 0 . zyutsrqponmljihgfedcbaYVUTSRPONMLIEDCA

Mano 
de obra 

Mét odos 
de t r abaj o nZUOG
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Maquinaria 

Y 
equipos 

Medio 
ambient e 



Como pued es ap r e c i a r  t u t r a b a j o y en ge ne r a l 

el d e t o d o s l os que t r a b a j a m o s p ar a 

La Coope r at i v a, h ac emos p a r t e 

d e un p r oc e s o cuy o r e s u l t a d o f i n a l 

se r á un p r o d u c t o ovutsrqponmlihgedcbaA servicio para e l c l i e n t e . yxwvutsrqponmljihgfedcbaYVTSPONMLJIHEDCA

Para la implementación efectiva 
del Sistema ISO 9000, 

el mejoramiento tiene que ser visible, 
por lo tanto no podemos quedarnos en 

aspiraciones e ilusiones, sino respaldarlo 
con propósitos que podamos medir y evaluar. 

Para ello, es necesario que contemos con 
la MISIÓN, Y la POLÍTICA DE CALIDAD, 

que soporten y definan el norte de lo que somos 
y lo que tenemos que hacer para proyectarnos 

en el futuro y ser reconocidos como una cooperativa 
de calidad... una cooperativa de categoría mundial. 



Pas t e r I S O 

¿qué 

necesi t amos 

par a el 

M e j or ami ent o 

de la Cal i dad 

de nuest r o 

t r ab aj o? 

¿Q ué 

es la 



La misi ón d e f i ne qui énes 

somos, qué hacemos, par a 

quién lo nacemos y a t r avés 

de qué lo hacemos. 

La misi ón d esc r i b e la r azón de 

ser  de La Cooper at i va, 

r esponde a las ex pec t at i vas 

de los c l i ent es,consumi dor es, 

asoci ados t r ab a j ad or e s 

y pr od uc t or es y a la 

comuni dad en gener al . 

D e f i n i r  qué hacemos i mpl i ca 

conocer  las necesi dades 

que La Cooper at i va t r a t a 

de sat i s f ac e r . 

De t e r mi nar  par a quién 

lo hacemos, es i d e nt i f i c ar  nuest r o 

c l i ent e , el que r ec i b e nuest r o 

pr od uc t o o ser vi c i o. vutsrqponmlihgedcbaA

• bescribir a t r avés de gué 

lo hacemos, s i gni f i c a como 

La Cooper at i va l levar á sus 

pr od uc t os y ser vi c i os a sus c l i ent es. 

Pas t e r I S O , 

t enemos d e f i n i d o 

¿cuál es 

nuest r a mi si ón? zyutsrqponmljihgfedcbaYVUTSRPONMLIEDCA

La Polít ica de Calidad,  es uno de los 
requerimientos de las normas I S O 9000.  



Misión zyxvutsrqponmljihgfedcbaYVUTSQPONMLIHGEDCBA

E omos una cooperativa líder del 
Sector Agroindustrial que posibilita 

el desarrollo y bienestar de los asociados 
productores y trabajadores, a través de 

una oferta integral y oportuna de productos 
y servicios, como la mejor opción en 

la relación calidad - precio, para 
satisfacer las necesidades 

de los clientes en el contexto nacional, 
con proyección internacional. 

Para ello contamos con la tecnología 
apropiada y un talento humano visionario, 

comprometido con los valores corporativos, 
la preservación del medio ambiente 
y la construcción de un mejor país. 



Valores tsrpoliedaSR

Solidaridad 

Respeto 

Trabajo en Equipo zyxvutsrqponmljihgfedcbaYVUTSQPONMLIHGEDCBA

A h, j a! Ya le veo 
más sent ido 
a t odo est o, 

per o ent onces ¿en 
qué consist e la 

Polít ica de 
Calidad? 



La Pol ít i ca de Cal i dad, 

es el pr opósi t o 

y el compr omi so que t i ene 

La Cooper at i va 

con r espec t o a la cal i dad , 

ex pr esados devutsrqponmlihgedcbaA manera f o r mal 

por  la A l t a Ger enc i a. 

La Pol ít i ca de Cal i dad d eb e 

es t ar  acor d e con la r azón de ser  

de La Cooper at i va, es d ec i r  con la hAlslón: 

esto es, sat i s f ac e r  los r equi s i t os 

de los c l i ent es, t an t o i nt er nos 

como ex t e r nos . 



Generar una cultura orientada al 

mejoramiento continuo de los procesos 

y a la prevención de eventos 

que puedan afectar la calidad. 

Con 

capacitación y entrenamiento permanente, 

nos esforzamos por adquirir 

conocimientos y habilidades. 

Para 

Satisfacer y brindar confianza 

a los clientes, asociados productores 

y asociados trabajadores con nuestros 

productos y servicios. 



> 



. . .T r ab aj amos por  el l ogr o de un ob j e t i vo común. 

. . .T r ab aj amos si ncr oni z ados, con una misma f o r ma 

de pr oced er , es d ec i r  con el mismo mét odo. 

....Decid imos j un t os , si n i nd i vi dual i smo, con base en 

hechos y no en suposi ci ones. 

....Est amos ab i e r t os a d ar  y avutsrqponmlihgedcbaA recibir i nf or maci ón. 

...T odos t r ab aj amos par a asegur ar  la cal i dad . 



Podemos conocer Es un f act or básico 
procesos para garant izar Adquir imos 

desar rollados por que nuest ro sist ema conocimient os 
ot r os compañerosyxwvutsrqponmljihgfedcbaYVTSPONMLJIHEDCA de calidad permanece 

de t r abaj o.  asegurado en el t iempo.  

Encont ramos apoyo Est amos sat isf echos 
en los demás cuando y seguros 

t enemos alguna de hacer bien 

dif icult ad.  las cosas.  



Par a t r ab aj ar  en equipo es necesar io srponmliedcba

cambiar  nuest r a f or ma de pensar-
Si somos per sonas de ment e cerrada, 

evi t amos mej or ar . 
Par a que podamos ser  más cr eat i vos 

cáela día, debemos evi t ar  
ac t i t udes como: yutsrqponmljihfedcbaYTSPNLE

Nunca lo habíamos hecho así. . . .  

• Si eso f uer a f act ible,  ya lo habr ían 

hecho ot ros. . .  

• Ya lo hemos int ent ado t odo. . .  

• Eso es soñar demasiado. . .  

• Todo eso es pura t eor ía. . . .  

Propuest as como esas hay inf init as. . . ( 

• Lo que sabemos es que eso 

no puede ser . . . .  

• Eso cuest a t r abaj o. . .  



Nuest r as pr opuest as de 
mej or amient o son buenas zyutsrqponmljihgfedcbaYVUTSRPONMLIEDCA

#11 SOLA OSLAS !  i COMUN ! 

par a que ést as sean 
analizadas 

y desar r olladas, 
en lo posible. 



Compañer o r ec uer d a s i empr e que al ser  la cal i dad un 

pr i nc i pi o base de nuest r a d i ar i a 

l abor , de nuest r a c ul t ur a, l ogr ar emos ver  una nueva 

f o r ma de v i v i r  y s e nt i r  nuest r o t r ab a j o . 

N o ser emos algui en más... 

ser emos d i f e r e n t e s , pues somos gent e de cal i dad y 

per t enecemos a una cooper at i va de cal i dad . 

Baj o e s t e sent i d o, la cal i dad vutsrqponmlihgedcbaA

enmarcará los ob j e t i vos que buscamos como per sonas, 

como equipo de t r ab a j o y como or gani zaci ón. 

A mi go Pas t e r I S O , 

gr ac i as a t i he pod i do 

compr end er  que t r ab a j a r  

con cal i dad d eb e ser  

nuest r o punt o 

de r e f e r e nc i a 

per manent e, par a orientar 

el l ogr o de cada uno 

de los pr ocesos que 

desar r ol l amos par a 

La Cooper at i va. yxwvutsrqponmljihgfedcbaYVTSPONMLJIHEDCA
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'  Hast a pr ont o 
I SOl ina y MelguI SO 

y esper o que 
le saques mucho 

pr ovecho a lo que 
has apr endido 

a t r avés de est a car t i l l a 
par a la ef ect i va 

implement ación del 
Sist ema de Calidad 

I S O 9000 . 



Sistema de 
Aseguramiento 
de la Calidad 

ISO - 9002 zyxvutsrqponmljihgfedcbaUTSRQPONMLJIGFEDCBA

Fecha: 
División: 
Departamento: 
Sección: 

NOMBRE-
CÉDULA: 
CARGO: zyutsrqponmljihgfedcbaYVUTSRPONMLIEDCA

1.  Identifique cuáles son los principales elementos que hacen parte de nuestra 
Política de Calidad 

a) Trabajo en equipo, Procedimientos, Auditorías. 
b) Mejoramiento continuo, Capacitación y Entrenamiento, Satisfacción y 
Confianza. 
c) No conformidades, Inspección, Reproceso. zyxvutsrqponmljihgfedcbaYVUTSQPONMLIHGEDCBA

2. ¿Con cuáles de las siguientes opciones crees que podríamos aplicar la Política 
de Calidad, para garantizar su implementación y permanencia en La Cooperativa? 
a) Que todos desarrollemos el trabajo de acuerdo con lo que creamos que deba 
hacerse. 
b) Cumpliendo los procedimientos y llevando registros de calidad. 
c) Controlando permanentemente los procesos y cumpliendo las normas 
higiénicas, antes de entregar el producto al cliente. 
d) Trabajar individualmente sin consultar al cliente. 
e) Numerales b) y c) 

3 . Relacione cada uno de los elementos de la columna izquierda con el 
concepto más indicado de la columna derecha. 



Mejoramiento Continuo 

Prevención 

3 Calidad 

Capacitación zyxvutsrqponmljihgfedcbaYVUTSQPONMLIHGEDCBA
4 

Entrenamiento 

Satisfacción 
y Confianza 

Cliente Interno 

Cliente Externo 
8 

( ) 

( ) 

( ) 

( ) 

( ) 

( ) 

( ) 

( ) 

Aprendizaje práctico en el puesto de trabajo. 

Quien pertenece a La Cooperativa y recibe el 
producto o servicio de otro compañero de 
trabajo. 

Quien está por fuera de Colanta y recibe los 
productos y servicios que desarrolla 
La Cooperativa 

Resultado de ofrecer al cliente productos y 
servicios que cumplan con los requerimientos 
de calidad. 

Controlar los procesos para hacer las cosas 
bien desde la primera vez. 

Aprendizaje permanente para mejorar el 
desempeño laboral. 

Acciones que permiten ver con anticipación 
posibles no conformidades que afectan 
la calidad. 

Conjunto de características requeridas por el 
cliente y que hacen parte de las 
especificaciones del producto. 

Elaboró (Firma del trabajador) 

Revisó ( Jefe Inmediato ) 



Nuestro Sistema 

de Calidad yxwvutsrqponmljihgfedcbaYVTSPONMLJIHEDCA

Cc&wita, wutsronmlifedcbaTSONMIGECBA

Medellín Calle 74 No. 64A - 51 
Barrio Caribe Teléfono: 441 41 41 - 441 9000 

www. colunia, com. co 
E-mail: colanta@colanta.com 

mailto:colanta@colanta.com

