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RESUMEN

El proposito de la presente investigacion fue desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad,
basado enla Norma ISO 9001-2015 para para los procesos de produccion en la Linea Chocolatera
de Confites “El Salinerito” — Fundacion Familia Salesiana, teniendo como primer paso, un anlisis
situacional sobre las condiciones actuales, mediante visitas a la empresa, entrevistas al personal
y listas de chequeo, herramientas documentales que fueron orientadas hacia la calidad e inocuidad
de procesos,siendo puntos criticos en un sistema. Luego se realiz6 la respectiva fundamentacion
tedrica, en la quebasa el estudio y desarrollo de la investigacion en los lineamientos de la norma
ISO 900-2015, mismaque garantiza de calidad en los procesos de elaboracion de alimentos,
mismas con las que la empresano contaba con anterioridad. A traves del analisis se concluyé con
el desarrollo de un sistema de gestion, sintetizando su presentacion y uso en un manual de calidad,
conteniendo procesos, procedimientos a seguir, flujogramas, enfocados hacia la linea de proceso
productivo de la linea chocolatera “El Salinerito”. Finalmente, se realiz6 un analisis prospectivo
del sistema de gestion mediante el Software MicMac, en el que se analizaron las variables de la
fase 1 del check list, determinando que existe un alto porcentaje de influencia/dependencia de las
variables en estudio, permitiendo identificar que el escenario futuro del sistema de gestién es

altamente efectivo.

Palabras Clave: SISTEMA DE GESTION, CALIDAD, CONFITES, CHOCOLATERA,
PROSPECTIVA. _

=

7 o7 ’:,\
- -

i AN

o\

) -
g

AN

=

LYY

=

o
B ,"‘.

DBRA,

Nevd/

09-08-2022

0102-DBRA-UPT-IPEC-2022

viii



SUMMARY

The purpose of this investigation was to develop a system of quality Management, based
on the Norma 1SO 9001-2015 for the production process for the chocolatier and candy factory
“El Salinerito” — Salesiana Family Foundation; as the first step, a situational analysis over the
current conditions, through visits to the company, interviews with personnel and check lists,
documental tools that were focused on the quality and harmlessness of the processes- being the
critical points of the system. After this, a respective theoretical basis was carried out, in which the
study was based and the development of the investigation with the guidelines of the Norma 1SO
900-2015, the same that guarantees quality in the processes of the elaboration of goods, which
the company didn’t previously have. Through the analysis it was found that with the development
of the management system, synthesizing its presentation and use in a manual for quality, including
processes, procedures to follow, and flowcharts, focused on the line of productive process for the
chocolatier “El Salinerito”. Finally, a prospective analysis of the system of quality management
was carried out through MicMac software, in which the variables from the check list in phase 1
were analyzed, determining that a large percentage of influence/dependence exists between the
variable of the study, allowing us to identify that the future scene of the management system is

highly effective.

Key Words: MANAGEMENT SYSTEM, QUALITY, CANDY, CHOCOLATIER,
FUTUROLOGY.



CAPITULO I

1. INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como objetivo el disefiar un Sistema de Gestion de
Calidad en la linea chocolatera de confites El Salinerito en provincia de Bolivar, analizando los
lineamientos descritos en la Norma 1SO 9001:2015 para el cumplimiento de requisitos y procesos
productivos logrando mitigar los riesgos, deficiencias y problemas directos e indirectos que

puedan afectar sus actividades.

Al guiarse en esta Norma Internacional permitira documentar y protocolizar los procesos,
permitiendo describir acertadamente las funciones de todos los involucrados en la organizacion,
estableciendo objetivos e indicadores de gestion para identificar riegos y oportunidades del
negocio. Tomando en consideracion el crecimiento que ha tenido en los Gltimos afios se ha visto
la necesidad de incorporar un sistema que permita el desarrollo de sus actividades de manera que
permita optimizar procesos, persiguiendo la mejora continua. Razén por la cual para lograr el
éxito y la competitividad eficaz es necesario cumplir con los requisitos, pardmetros y normativas

que certifiquen su calidad
1.1.Planteamiento del problema

1.1.1. Situaciéon Probleméatica

Desde los tiempos méas remotos el hombre primitivo al momento de construir
herramientas, armas, elaborar alimentos, confeccionar la vestimenta entre otras cosas, siempre se

aseguro de buscar la mejora continua, obteniendo ventajas competitivas. (Rodriguez & Pérez, 2020).

De ahi que la implementacién de diferentes sistemas o normativas (Registros Sanitarios,
BPM, INEN, ISO, etc.,) ayudan a mejorar de la calidad de los diferentes procesos, productos o

servicios ofertados por las diferentes empresas, asociaciones, cooperativas, etc.

Anteriormente las empresas cantaban con mercados estables y controlados debido a la
baja competencia, al contacto directo cliente-empresa y la rentabilidad controlada teniendo
suficiente tiempo para la toma de decisiones, en la actualidad las empresas estan en un ambiente
de incertidumbre e imprevisibilidad generando la necesidad de adaptarse en un corto tiempo e
incorporando de manera adecuada tecnologias, procesos actuales y potenciales para generar
competencia proveyendo de diversos escenarios para diversificarse proyectando asi eficacia,

eficiencia y flexibilidad para responder a las demandas de la empresa y consumidores.

La gran mayoria de microempresas o0 asociaciones de la economia popular y solidaria,

entre estas “El Salinerito” no cuentan con un Sistema de Gestion de Calidad que les permita



desarrollarse de una manera eficaz, presentando problemas concretos en sus procesos productivos
y manejo de empleados ya que estos pueden encontrarse comprometidos con la organizacion pero
desconocen los deberes, obligaciones y tareas que cada individuo tiene que desarrollar
conllevando a una ineficiente toma de decisiones en las diferentes actividades que se estan
desarrollando, otro inconveniente que influye de gran manera es el desconocimiento para cumplir

los protocolos establecidos.

El Salinerito inici6 su actividad en 1992 en Salinas de Guaranda, provincia de Bolivar,
produciendo artesanalmente productos de alta calidad como derivados del cacao, turrones,
chocolates, y mermeladas. La empresa, al igual que el resto de emprendimientos fue creada con
el objetivo de dar un valor agregado a las materias primas nacionales a través de su transformacion

y de fortalecer a los productores organizados asociativamente.

Hoy en dia la fabrica cuenta con instalaciones modernas, personal preparado y
maquinaria de altima tecnologia, afrontando asi los retos actuales, y cumpliendo con los

requerimientos normativos y de calidad que exigen tanto el estado como el mercado.

A nivel organizativo, la empresa pertenece a la Fundacion Familia Salesiana Salinas,
dedicada a labores educativas, sociales y de pastoral. A su vez forma parte del Gruppo Salinas,
corporacién que agrupa a las empresas que conforman el movimiento pionero de Economia

Solidaria constituido en Salinas de Guaranda desde 1972.

El modelo de El Salinerito se traduce en trabajar en torno a la economia solidaria
cooperativamente, donde el 60% de los excedentes son re-invertidos y el 40% genera valor a los
asociados. Al menos, el 65% de los ingresos se queda en la poblacion para proteger la cadena de
valor. El Salinerito ha accedido al mercado internacional -Bélgica, Alemania, Suiza, Italia,

Francia, entre otros-, sobre todo en los nichos de comercio justo.

1.1.2. Formulacién del problema
¢Sera factible disefiar un sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para
los procesos de produccion en la linea chocolatera de confites “El Salinerito” — Fundacion Familia

Salesiana?

1.1.3. Preguntas directrices
a) ¢Qué tipo de diagnostico permitira verificar el estado actual y de los procesos de
produccion de la linea chocolatera de confites “El Salinerito”?
b) ¢Qué permitira el cumplimiento de la norma establecida para la mejora de los procesos
de produccion de la linea chocolatera de confites “El Salinerito”?

c) ¢Qué ayudara a la mejorar de la linea chocolatera de confites “El Salinerito™?



d) ¢Qué tipo de verificacion-validacién se realizara en confites “El Salinerito™?

1.2.  Justificacion de la investigacién

1.2.1. Justificacion tedrica

Para alcanzar el éxito de una empresa u organizacién es de vital importancia el disefio e
implementacion de un Sistema de Gestion Calidad, ya que mediante este se incorporard los
principios basicos de calidad en cada uno de los procesos, productos y servicios que estos puedan

ofertar logrando asi la satisfaccion del cliente.

Segun el Ministerio de Salud Pablica al contar desde el afio 2002 con el REGLAMENTO
DE BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA PARA ALIMENTOS PROCESADOS
(Decreto Ejecutivo 3253, Registro Oficial No. 696 del 04 de Noviembre del 2002), ha visto la
urgente necesidad de establecer plazos de cumplimiento del mencionado reglamento, de forma
progresiva, porque consideran que “actualmente la inocuidad de los alimentos se ha convertido
en un punto de referencia mundial para los gobiernos, los productores y consumidores de

alimentos”. (Cepeda M, 2015).

La normativa ARCSA-DE-067-2015-GGG establece las condiciones higiénico sanitarias
y requisitos que deberan cumplir los procesos de fabricacion, produccion, elaboracion,
preparacién, envasado, empacado transporte y comercializacion de alimentos para consumo
humano, al igual que los requisitos para la obtencién de la notificacién sanitaria de alimentos
procesados nacionales y extranjeros, con el objeto de proteger la salud de la poblacion,

garantizando el suministro de productos sanos e inocuos.

La ISO 9001:2015 es la base del Sistema de Gestién de la Calidad, es una norma
internacional que se centra en todos los elementos de la gestion de la calidad.

Es imprescindible para mantener la competitividad de las empresas en el mercado ya que
incrementa la competitividad que esta estrechamente ligada con la productividad, logrando
beneficios como la mejora de procesos, al implementar esta norma obtendremos también un
incremento en el desempefio de los empleados en todos los niveles ya que la misma estables

capacitaciones constantes.

Ademas, se obtendrad informacién documentada de todos los procesos de trabajo y

gestion, logrando asi disminuir desperdicios y repeticiones de procesos.

1.2.2. Justificacién metodoldgica

Disefiar un sistema de gestion de calidad en los lineamientos de la norma 9001-2015 con

el fin de cumplir sus requisitos y mejorar los procesos de produccion en la Linea Chocolatera De
3



Confites “El Salinerito” — Fundacion Familia Salesiana. , iniciara el desarrollo de la empresa en
el apartado de sistemas de gestidn, ademas, el actual trabajo podra ser aplicado en empresas
parecidos, destacando, el desarrollo de la investigacion sera un contribucion al progreso de

manufacturas en nuestra colectividad.

Las normas ISO 9001-2015 seran aplicadas en este estudio mediante la ejecucién de
los distintos requerimientos que esta normativa indica para la implementacién de un sistemade
gestion de calidad en la organizacion, en donde se establecera los distintos procedimientos de
trabajo necesarios para elaborar confites, asi como también sus respectivos documentos de
registro de esta manera poder realizar el seguimientos, medicion, anélisis y evaluacion de las

tareas desempefiadas.

Para la elaboracion de un sistema de gestion de calidad dentro de una organizacion
es primordial seguir la metodologia descrita dentro de la norma internacional 1ISO 9001-

2015, en donde se plantean como requisitos fundamentales los siguientes aspectos:
La organizacion debe:

e Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad y su
aplicacion a través de la organizacion.

o Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

e Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

e Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyarla
operacién y el seguimiento de estos procesos,

o Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de estosprocesos.

e Realizar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y lamejora

continua de estos procesos.

El cumplimiento por parte de la organizacion de estos requerimientos le permitira
gestionar sus procedimientos en funcion a una Normativa Internacional lo cual no solamente
garantiza la eficiencia en los procesos que se describirdn mas adelante sino también incluye
aquellos necesarios para las actividades de direccion, la provision derecursos, la realizacion de

un producto o servicio, la medicion, el analisis y la mejora.

1.2.3. Justificacion préactica

Producir alimentos de calidad avalando su inocuidad, fortificara a las industrias,
asimismo difundira a los compradores de las mismas en mercados naturales y mundiales. Lo que

produce a este trabajo es desarrollar con éxito un sistema de gestion, el cual contribuya
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positivamente a empresas en las que se puede aplicar el mismo, teniendo como cumbre la

complacencia del comprador.

1.3.

1.3.1.

Objetivos de la Investigacion

Obijetivo General

Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para los

procesos de produccién en la linea chocolatera de confites “El Salinerito” — Fundacion Familia

Salesiana.
1.3.2. Obijetivos Especificos

a. Realizar un diagnéstico documental y fisico del estado actual de los procesos de
produccion de la linea chocolatera de confites “El Salinerito”.

b. Elaborar la documentacion necesaria que permita el cumplimiento de la norma
establecida para la mejora de los procesos de produccion de la linea chocolatera de
confites “El Salinerito”.

c. Disedar el Sistema de Gestion de Calidad para la linea chocolatera de confites “El
Salinerito”.

d. Efectuar una verificacion-validacion fase 1 mediante un software predictivo, al disefio

del Sistema de Gestion de Calidad desarrollado para confites “El Salinerito”.



CAPITULO Il
2. MARCO TEORICO
2.1. Bases Tedricas

“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA
CERTIFICABLE ISO 9001:2015 CON APLICACION A LA EMPRESA BRITEL S.A.”

La presente investigacion se baso en el desarrollo de un sistema de gestion de la calidad
basado en la norma certificable 1SO 9001:2015 para la empresa BRITEL S.A., especificamente
para poder diferenciarse en un mercado altamente competitivo, agregando valor a sus procesos y

asegurandose asi una mejora en el desarrollo organizacional de la empresa.

Para el desarrollo de esta investigacion y cumplimiento de sus objetivos planteados, se
utilizé una metodologia tedrica y explicativa para poder sustentar la investigacion, apoyandose
en los requisitos de la norma internacional I1ISO 9001:2015 para poder disefiar el sistema de
gestion de la calidad con alcance a sus procesos de Adquisiciones, Almacén, Ventas e

Instalaciones.

De esta manera se pudo concluir que con el disefio de un sistema de gestién de la calidad
en la empresa BRITEL S.A. se puede mejorar su desarrollo organizacional, asi como darles una
ventaja frente a sus competidores, garantizando la calidad en sus productos y servicios, evitando

caer en pérdidas para la empresa. (Baez A, 2016).

“SISTEMA DE GESTION ISO 9001-2015: TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE
INGENIERIA DE CALIDAD PARA SU IMPLEMENTACION”

El presente articulo muestra una evolucion de la calidad en funcion de la normatividad
existente en busca de mejora de procesos, ademas, como las normas 1SO 9000 impactan en el
mejoramiento continuo de las organizaciones optimizando los productos ofrecidos al consumidor
final. De igual forma el analisis de como la ingenieria de calidad realiza los aportes necesarios en
la generacidon de técnicas y métodos de implementacion para seguimiento y control de procesos
basados en estadisticas y modelos matematicos Utiles para reduccion de costos, reduccion de
tiempos y mejora de calidad de vida de los empleados, finalmente se realiza un interrelacionar de
los requisitos de los que trata la norma ISO 9001:2015 y las herramientas que desde la perspectiva
de la ingenieria de la Calidad se pudieran aplicar a fin de garantizar el éxito y sostenibilidad de

un Sistema de Gestion Calidad en una organizacion ya sea de bienes o servicios. (Cruz F, Lépez A,
Ruiz C, 2017).

“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN LAS NORMAS ISO

9001:2015 PARA UNA EMPRESA TEXTIL DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”
1



Las empresas deben de tener muy claro que, para alcanzar la calidad, la misma debe ir
encaminada a formar parte en la gestion y ejecucidn en los procesos de las empresas interesadas
en desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad el cual busque obtener una mejora continua y
ventajas competitivas sobre sus productos y/o servicios, lo cual genere la completa satisfaccion
del cliente. Para el desarrollo de la metodologia que permita la implementacién de la norma ISO
9001:2015 en la empresa textil de la ciudad de Guayaquil, el proceso de investigacién se inicia
con un analisis de la situacion actual, donde se puede evidenciar la falta de documentacion,
procedimientos y controles de calidad en cada una de las actividades que se realizan la empresa.
Es por ello que se desarroll6 el manual de calidad en base a la norma 1ISO 9001:2015 en el que se
detalla la importancia de la Gestion de la Calidad en todos los departamentos para fomentar la
capacidad de administrar, documentar, realizar y evaluar cualquier tipo de proceso, basados en
las necesidades del cliente, implementando la metodologia de investigacion mixta, se realizaron

entrevistas a los distintos departamentos y clientes.

Con este estudio se busca una alternativa que garantice a la empresa el cumplimiento de
los requisitos de sus clientes, incorporando la calidad en su proceso productivo y, transformando
los requisitos en acciones correctivas y preventivas. A través de este sistema de gestion de la
calidad, se apunta a indagar y promover la optimizacion de recursos en el contexto organizacional,

debiendo ser iniciativa propia de la empresa apuntar a la implementacion de las normas vigentes.
(Torres A, Lavayen M, 2017).

“SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA EMPRESA “ALIMENTOS
BALANCEADOS DEL ECUADOR”

El presente trabajo nace por la necesidad de la mejorara en la operacionalizacion de la
empresa “Alimentos Balanceados del Ecuador” puesto que esta se encarga de la produccion y
comercializacion de balanceados para aves, la realizacion de un Sistema de Gestion de Calidad
determinara el modo de operacion de la empresa con base en el desarrollo adecuado de las
actividades y que estas a su vez se vean reflejadas en la calidad pudiendo asi conseguir la

satisfaccion y cubrimiento de necesidades de los clientes.

La realizacion de un correcto manual de Sistema de Gestidn de Calidad permitira conocer
de manera técnica los procedimientos estandarizados para que el personal de la organizacién

realice sus actividades de manera tecnificada y ordenada. (Cardenas A, 2017).

“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CONFORME A LA ISO
9001:2015 PARA EL RESTAURANTE “CASA VIEJA” UBICADO EN LA CIUDAD DE
RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO”.



El disefio de un sistema de gestién de la calidad conforme a la 1ISO 9001:2015 para el
restaurante “Casa Vieja” ubicada en la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo tiene el
fin de mejorar la atencion al cliente e incrementar la rentabilidad. Se realizd una entrevista al
gerente de la empresa con la cual se determin6 que no se han realizado estudios anteriores, ademas
se hizo un analisis FODA para conocer la situacion actual encontrando debilidades como son: el
desperdicio innecesario de la materia prima, personal poco capacitado, personal poco organizado

con sus actividades diarias.

El disefio de un sistema de gestién de la calidad conforme a la 1ISO 9001-2015 realizado
en la empresa es el primer paso para poner en practica estudios continuos y frecuentes en el
restaurante logrando de esta manera conseguir que la empresa convierta sus debilidades en
oportunidades. Se recomienda la puesta en marcha de las normas 1SO 9001-2015 ya que esta
representa una regla de estandarizacion para mejorar la calidad en los servicios, la
implementacion de este sistema servird para actuar de manera inmediata ante las amenazas que

se producen continuamente en el mercado competitivo. (Gémez T, 2018).

“MANUAL DE CALIDAD CON ENFOQUE DE LA NORMA 1SO 9001-2015, EXIBAL EN
LA CIUDAD DE RIOBAMBA”

El objetivo del presente trabajo de titulacion es elaborar el manual de calidad con enfoque
en la norma ISO 9001:2015, en la empresa Balanceados “EXIBAL” con el fin de obtener una
guia atil, practica con documentos y requisitos esenciales para el cumplimiento de entes
reguladores, con el fin de garantizar la elaboracion de balanceados de calidad, aptos para el

consumo animal. Para cumplir tal objetivo, se aplica la siguiente metodologia:

Primero diagnosticar la situacion actual de la empresa, haciendo énfasis en el estado de
la documentacidn actual del area de procesos. Segundo, definir técnicas aplicativas practicas
aplicadas segun la necesidad o adaptacién de la empresa. Tercero, elaborar el manual de calidad
para asegurar su correcta conformacion asegurando la unificacion de la norma ISO 2200:2005 y

9001:2015, para un sistema de gestion de calidad.

El diagndstico de la situacion se realiz6 con un check list de acuerdo a los parametros de
la norma ISO 9001:2015, ademaés se aplicé técnicas de recoleccion de datos como: observacion
directa, entrevista. El check list se aplico a todos los jefes de area con los siguientes resultados:
Balanceados “EXIBAL” en base al sistema de gestion de calidad se enfoca un 63% parcialmente
alo que rige lanormay un 37% que si posee los requisitos de la norma ISO 9001:2015. En cuanto
a la elaboracién del manual se enfoca en los documentos y registros exigidos por ISO 9001:2015,
cada procedimiento fue realizado acorde al control de procesos y productos en este caso

balanceados de tipo harina y pellet. (Londo G, 2018).
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“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA
NB-1SO 9001:2015 EN LA PLANTA DE PRODUCCION PARA MERCADO NACIONAL DE
LA EMPRESA DE ALIMENTOS “IRUPANA ANDEAN ORGANIC FOOD S.A.”

El presente proyecto tiene como objetivo el Disefio de un Sistema de Gestion de la
Calidad bajo los lineamientos de la norma NB-1SO 9001 version 2015. El proyecto demuestra
que dicho Sistema de Gestion incrementa los beneficios en la empresa y sus respectivas zonas de
produccién, construyendo una relacion sostenible con sus proveedores y otorgando seguridad al

cliente y demas partes interesadas.

El estudio tiene un alcance que abarca la planta de produccion destinada para el mercado
nacional de la empresa Irupana Andean Organic Food S.A., que comprende desde el beneficiado
de los granos principalmente la quinua y otros como la cafiahua, amaranto y trigo; hasta sus
productos derivados como ser hojuelas, cereales extruidos y barras. Dicha planta queda ubicada

en la zona de Senkata en la ciudad de El Alto del departamento de La Paz.

El método utilizado para realizar el proyecto consistio, en primera instancia, en realizar
un diagnéstico con la informacion brindada por la empresa con el objetivo de conocer el
porcentaje de cumplimiento en relacién a los requisitos de la norma. Seguido del proceso de
recoleccién de la informacion donde se realizaron visitas a la empresa para entrevistar a los

colaboradores directos, asi como la ejecucion de reuniones, lluvias de ideas, entre otras. (Cuba M,
2019).

2.1.1. Calidad

Una organizacion orientada a la calidad promueve una cultura que da como resultados
comportamientos, actividades y procesos para proporcionar valor mediante el cumplimiento de
las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas pertinentes. La calidad de
los productos y servicios incluye no solo su funcién y desempefio previstos, sino también su valor

percibido y el beneficio para el cliente. (Oviedo A, 2019).

2.1.2. Control de calidad
El control de calidad era la aplicacion de técnicas y medios para alcanzar, mantener y
mejorar la calidad de un producto o un servicio. Para su consecucién se planteaban las siguientes

técnicas y actividades relacionadas en la consecucion del fin tratado:

o Especificacion de las necesidades del producto o servicio
o Disefio del producto o servicio de manera que cumpliese con las especificaciones
e Produccién o instalacion que cumpliese completamente con las especificaciones

e Inspeccion para cerciorarse del cumplimiento de las especificaciones



e Revision durante el uso a fin de que se recogiera informacion, a fin de que en caso

necesario sirviese como base para modificar las especificaciones.

El desarrollo de estas actividades proporcionaba al cliente un mejor producto o servicio
al menor costo. Para el desempefio de estos planteamientos, se empleaba el control estadistico.
Este consistia en recopilar, analizar e interpretar los datos para el uso del control de calidad,
mediante el uso de técnicas que permitian conocer la situacion real de la calidad del producto o
servicio: control estadistico del proceso, muestro por aceptacién y por los atributos, gréficas de

control. (Cortés J, 2017).
2.1.3. Norma ISO
2.1.4. Introduccion

La Organizacion Internacional de Estandarizacion 1SO por sus siglas en inglés
(International Organization for Standardization), es una federacion a nivel mundial con sede en
Ginebra — Suiza en la cual se encuentran los organismos representantes de cada pais en cuanto a

estandarizacion se trata. (Cuba M, 2019).

Es importante destacar que las normas brindan la direccion a donde deben ir las empresas
para conseguir estar inmersos en calidad. Asimismo, brinda herramientas a las organizaciones
gue desean asegurar que sus productos y servicios cumplen con los requerimientos del cliente.
Implementar un sistema de gestion de calidad basado en las normas no es facil, requiere de varios
meses de trabajo para poder implementarla adecuadamente, se encontraran dificultades en el
camino, pero al final los resultados demostraran que vali6 la pena. Una empresa con un sistema
de gestion de calidad, es una empresa con una cultura diferente, basada en cumplir los

requerimientos del cliente y en el mejoramiento continuo. (Novillo, et al, 2017).

Para adaptarse a un mercado versétil, se vieron la necesidad de actualizar las normas, es
por esto que, se definid que realizarian una revision de las mismas cada cinco afos, lo cual origin6
la segunda edicion en 1994, la tercera edicion en 2000, la cuarta edicién en 2008 y la Ultima

actualizacion de las normas ISO 9001 realizada en el 2015. (Cuba M, 2019).

Por otra parte, el nuevo modelo de la norma ISO 9001:2015 trae consigo cambios
significativos para generar impacto y resultados en los clientes y partes interesadas, cobrando
importancia el estudio de contexto, la planificacidn estratégica, la gestién del cambio y la gestién
del riesgo de manera especial, con lo cual se persigue que las organizaciones contextualicen el
riesgo en la planificacion, implementacion, mantenimiento y mejora del sistema. Es importante

sefialar que algunos autores muestran como implementar la norma ISO 9001, y de manera practica
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proponen estructuras y actividades para el disefio e implementacion de sistemas de gestion de la

Calidad en cualquier contexto organizacional. (Fontalvo T., De La Hoz E, 2018).
2.1.5. Antecedentes

Segun la ISO (2016) nos indica que para el afio de 1946 se reunieron 65 representantes
de 25 paises en el Instituto de Ingenieros Civiles en Londres con la finalidad de unificar standars
y facilitar la coordinacion, para que en todos estos paises se maneje las mismas normas. Siendo
en febrero de 1947 cuando inici6 sus operaciones la ISO. En la actualidad la ISO esta conformada
por 165 paises miembros, dentro de los cuales se encuentra Ecuador. Esta organizacién cuenta
actualmente con més de 3 368 organismos técnicos, los mismos que brindan el soporte en lo
referente a normas.

Las normas 1SO son reconocidas a nivel mundial, en Ecuador existen varias empresas
que brindan el soporte para la certificacidn en las normas ISO 9001, posterior a pasar auditorias
que aseguren que la empresa cumple con los requisitos minimos de un Sistema de Gestion de

Calidad. Entre las empresas certificadoras destacan SGS, Bureau Veritas, Cotecna, entre otras.
(Novillo., et al, 2017).

2.1.6. Evolucion ISO 9001

A partir de su primera edicién en 1987, la familia de normas 1SO 9000 han consolidado
una plataforma y un lenguaje comun para los sistemas de gestion de la calidad en las
organizaciones y, mediante la definicion de los requisitos en la ISO 9001, han dado un nivel de
calidad basado en la confianza, respecto a la capacidad de una organizacion de proporcionar
productos y servicios conformes, para facilitar el comercio mundial y contribuir al desarrollo

econdmico y social. (Franch K., Guerra R, 2016).

La primera norma de gestion de la calidad se desarroll6 en el Reino Unido y fue conocida
como BS 5750. Impulsada por el Ministerio de Defensa, esta norma especificaba como deberian
gestionarse los procesos de fabricacién, en lugar de mirar qué se habia fabricado. A continuacion,

se presenta un breve resumen de la evolucién de esta norma ISO 9001:

» En 1987, la British Standard Institution (BSI) propuso a ISO adoptar la BS 5750 como
una norma internacional, a la cual denominaron 1SO 9001 con variantes desarrolladas
para cubrir los diferentes tipos de empresas. Esta norma vino con tres modelos para los
sistemas de gestion de la calidad, el primero con enfoque en el aseguramiento de la
calidad en el disefio, desarrollo, produccion, instalacion y servicio para las empresas que
creaban nuevos productos; el segundo modelo centrado en la produccion, instalacion y

servicio; mientras que, el tercero, cubria la inspeccion final y los ensayos sin preocuparse



de cémo se habia fabricado el producto.

» 1SO 9001:1994 hizo especial énfasis en el aseguramiento del producto utilizando
acciones preventivas, en lugar de solo comprobar el producto final. Esto también requirio
por parte de las compafiias cumplir con otros procedimientos documentados,
reconociendo la tendencia a gestionar la calidad mediante el control més que por el
aseguramiento.

» 1SO 9001:2000 se caracterizd por ser una version de la norma enfocada a la gestion de
calidad y no unicamente de control de calidad, en ésta se introdujo al enfoque de
procesos, donde el objetivo central era gestionar procesos para alcanzar los resultados
previstos de los mismos y también de documentarlos en la medida necesaria para poder
gestionarlos. 1SO 9001:2008 solo hizo una especificacion de los requisitos existentes de
ISO 9001:2000 con mayor claridad. También incorpord algunos cambios para hacerla
mas consistente con 1ISO 14001:2004, la norma del sistema de gestion ambiental.

» 1SO 9004:2009 fue revisada para promover un enfoque de negocio sostenible. Esta
version se centrd en las partes interesadas y no s6lo en los clientes y en las condiciones

sociales. (Abate L, 2018).

Desde la publicacion de la ISO 9001 en 2008, se llevo a cabo una amplia investigacion y
preparacién para una revision mayor de la norma, cuyo proyecto comenzo a elaborarse en junio
de 2012y culmind con el cambio a ISO 9001:2015; entre los cambios generados, la quinta edicion
de la 1ISO 9001 (ISO, 2015) trae una nueva estructura, aportada por el Anexo SL de la Directivas
ISO/IEC, que es la que tendran todas las normas de gestion de la ISO, para facilitar la integracion
de sistemas. Otros cambios de las huevas normas se reflejan en los principios de gestion y algunas

diferencias en la terminologia empleada. (Franch K., Guerra R, 2016).
2.1.7. Norma ISO 9001:2015

La norma 1SO 9001 esta orientada a empresas de todo tipo y sector, si bien la versién
anterior de la misma empleaba el término de producto, esta indicaba que se debia entender dicho

término, refiriéndose tanto a productos como a servicios. (Torres A., Lavayen M, 2017).

La norma ISO 9001:2015 ya esté en vigencia desde su publicacion en septiembre del
2015, por lo que las empresas gque tengan su certificacién basada en la norma 1SO 9001:2008,
tendran un plazo de tres afios desde la fecha de publicacion de la nueva norma, para certificar sus
organizaciones bajo la norma actual. Para las empresas que no tengan una certificacion 1SO, es
recomendable que, si estan en vistas de implantar su sistema de gestion de la calidad en sus

organizaciones, lo hagan bajo los requisitos de la norma 1SO 9001:2015. (Béez A, 2016).



2.1.8. Ventajas de la Norma 1SO 9001:2015
Las ventajas se pueden dividir en dos categorias: internas y externas.
Ventajas internas.

Una mejor estructura en las operaciones.
Mejor comunicacion y calidad de la informacion.

Definicion clara de las responsabilidades dentro de la organizacion.

YV V V VY

Conocimiento de las causas reales del problema.

Ventajas externas.

Localizacion de nuevos mercados.
Mejor imagen exterior.

Reduccion de las auditorias hechas por los clientes.

Y V V VY

Satisfaccion de los requerimientos del consumidor. (Renteria J, 2019).

2.1.9. Requisitos de la Norma

Para el desarrollo de un sistema de gestion calidad I1ISO 9001:2015, son necesarios
algunos requisitos, para los cuales la norma establece una metodologia concreta, dando cierta

libertad a las organizaciones, para su desarrollo, una organizacion debe de contar con:

» Es necesario demostrar la capacidad para proporcionar de forma regular los productos y
servicios que satisfagan los requisitos del cliente y la legalidad y reglamentarios
aplicables.

» Aspirar a incrementar la satisfaccion del cliente mediante la aplicacion eficaz del sistema,
incluyendo los procesos para mejorar, incluyendo los procesos para mejorar el sistema 'y
el aseguramiento de la conformidad con los requisitos clientes y la legalidad, ademas de

los reglamentos aplicables. (Renteria J, 2019).

2.1.10. Sistemas de Gestién de la Calidad

Los Sistemas de Gestion de la Calidad se pueden definir como “el conjunto de actividades
de la funcion general de la direccion que determinan la politica de la calidad, los objetivos y las
responsabilidades y se implantan por medios tales como la planificacion, el control de la calidad,

el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad en el marco del sistema de la calidad”.
(Cortés J, 2017).



Estos sistemas permiten a las empresas analizar qué es lo que el cliente desea y establecer
requisitos, definiendo procesos que se puedan controlar y a la vez proporcionar productos que

cumplan las expectativas del cliente y generen confiabilidad en la organizacion.
2.1.11. Objetivos del Sistema de Gestion de Calidad

De acuerdo a la 1SO 9001:2015, El objetivo principal que tiene es aumentar la
satisfaccion del cliente, gracias a los procesos de mejora continua. Es ideal para que la
organizacion que decida aplicarla pueda garantizar que va a tener la capacidad de ofrecer
productos y/o servicios que se ajustan a las exigencias de sus clientes, y estara avalado por una
certificacion internacional que aporta prestigio, seguridad y garantia. Fundamentadas en esta
norma, especialmente en sus requisitos, las organizaciones establecen objetivos para mejorar sus
procesos operativos y poder controlar los elementos mas relevantes de sus actividades de
produccion y/o prestacion de servicios. Con esto hace que las organizaciones mejoren de manera

significativa su gestion de la calidad. Los componentes principales son:

> El andlisis de riesgos pasa a tener una importancia capital en la filosofia de la norma. En
este sentido, la identificacion de riesgos se considera un tema prioritario.

» Lanuevanorma ISO 9001:2015 se fundamenta en tres pilares: gestidn de riesgos, Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) y estructura funcional de la empresa.

» Se potencia la interconexion y las relaciones entre los distintos elementos y factores de
influencia de la norma.

> Se tiene en consideracion la influencia en la empresa del entorno social y econémico.

» La Alta Direccion pierde protagonismo en favor del nivel competencial de todo el

personal y del contexto de organizacion. (Ariza A., Flechas J, 2018).

2.1.12. Importancia de contar con un Sistema de Gestion de Calidad

El implementar un Sistema de Gestion de Calidad permite a la empresa tener un
desarrollo sostenible y mejorar su desempefio, claramente no va mejorar por si solo los procesos
ni resolver sus problemas sino mas bien que permite tener un enfoque mas sistematico que ayude

a cumplir los objetivos de su organizacion. (1S0, 2017).
2.1.13. Beneficios de un Sistema de Gestion de Calidad

Entre los beneficios que tenemos al aplicar un sistema de gestion de calidad es el tener la
capacidad de proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del

cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

» Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.
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2.1.14.

Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.

La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del SGC especificados. (Sahona
V, 2019).

Pasos hacia un Sistema de Gestion

Para llegar al Sistema de Gestion de Calidad existen muchas formas, pero en esta guia de

la ISO se recomienda la siguiente:

1.

2.1.15.

Comprometer al cliente. Se define el contexto y el perfil de la empresa junto con sus
objetivos los cuales deben estar alineados a la politica de la empresa.

Identificar procesos clave y las interacciones necesarias para cumplir los objetivos de
calidad. Se define todos los procesos que se realizan para entregar el producto al cliente
y a la par indicar las interrelaciones entre ellos que permiten el logro de los objetivos.
Implementar y gestionar el SGC y sus procesos. Se debe gestionar las actividades como
procesos interconectados, determinando los requisitos del cliente, las actividades y su
planificacion y objetivos.

Construir su SGC con base en la norma. Identificar requisitos de la norma ISO y
mapearlos, indicar los incumplimientos y los controles que deberian establecerse.
Implementar el sistema, forma a su personal y verificar la operacion eficaz de sus
procesos. Este paso refiere al personal que se va a encargar de sistema, ya que debe estar
capacitado.

Gestionar su SGC. Se debe realizar un seguimiento al sistema y verificar que se esté
logrando la mejora, esto se lograria realizando auditorias internas.

Certificacion o auto declaracion. De ser necesario buscar la certificacion por tercera parte

del SGC o, de forma alternativa, expedir una auto declaracion de conformidad. (1S0, 2017).

Principios de la Gestion de la Calidad

Un principio de gestién de la calidad se puede definir como una regla basica utilizada

para dirigir y operar una organizacion. Se centra en la mejora continua del desempefio a largo

plazo, enfocandose en los clientes y determinando las necesidades de todas las partes interesadas.

La version 2015 de la norma tiene siete principios, a diferencia de la version 2008 se elimina el

principio del enfoque de sistemas para la gestion y se globalizan ain mas los principios de calidad

de Mejora, toma de decisiones y gestion de las relaciones.

Los siete principios de la gestion de la calidad en los que se fundamenta el conjunto de

normas 1SO 9000 desde la publicacion de la 1ISO 9001:2015 son:

1.

Enfoque al cliente: la gestion de la calidad estd centrada en cumplir los requisitos del

cliente y en esforzarse en sobrepasar sus expectativas.
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2. Liderazgo: los lideres de las organizaciones establecen la unidad de propoésito y la
direccion, y crean condiciones necesarias para que las demas personas se impliquen en
la consecucion de los objetivos de la calidad de la organizacion.

3. Compromiso de las personas: resulta muy importante para cualquier organizacion que
todas las personas que la componen sean competentes y estén facultadas e implicadas en
entregar valor.

4. Enfoque a procesos: el acto de entender y gestionar las actividades como procesos
interrelacionados que conforman un sistema coherente, hace que se consigan resultados
afines y previsibles de una forma més eficaz y eficiente.

5. Mejora: para que una organizacion pueda alcanzar el éxito se debe poner especial énfasis
y centrar sus esfuerzos en la mejora.

6. Toma de decisiones basada en la evidencia: las decisiones que se toman fundamentadas
en el andlisis y evaluacién de datos e informacién tienen una mayor probabilidad de
producir resultados esperados y deseados.

7. Gestion de las relaciones: la gestién de las relaciones con las partes interesadas
pertinentes, como por ejemplo con los proveedores, facilita la consecucién del éxito

sostenido de la organizacién. (Burckhardt, et, al 2016).

2.1.16. Gestion por Procesos

a. Procesos

Los procesos son el conjunto de actividades organizadas, de manera secuencial, para
conseguir un resultado (material, producto o servicio) partiendo desde la produccion en base a
los recursos materiales y personales que se posean. Todo proceso relevante debe cumplir con las

caracteristicas de un Ciclo de Mejora Continua PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar).

La planificacion global, representada en el mapa de procesos, establece el orden y la
vinculacién de cada proceso en cada organizacion, para lograr resultados que satisfagan las
necesidades del cliente interno y externo. El enfoque de calidad de la misma, se basa en la
importancia de estandarizar o normalizar los procesos, a fin de que efectivamente se cumplan con

los requisitos que se han solicitado. (Naranjo O, 2019).
b. Enfoque basado en procesos

La norma NTC 1SO 9001:2015 promueve el enfoque basado en procesos al sugerir el
desarrollo y mejora del sistema de gestion de la calidad para cumplir los objetivos planteados por

la organizacion y cumplir los requisitos de los clientes, este enfoque contempla la definicién y
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gestion de los procesos y sus interrelaciones de manera sistematica con el fin de alcanzar los

resultados planteados segun la politica de la calidad de la organizacion. (Garcia C., Espinel J. 2016).

Una de las ventajas del enfoque orientado a procesos es el control que proporciona sobre
la interaccion de estos. La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un
sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados
previstos. Este enfoque ademas permite controlar las interrelaciones e interdependencias entre los

procesos del sistema de tal manera que se mejore el desempefio de la empresa. (1SO, 2017).

La gestion de los procesos y del sistema se realiza por medio del ciclo PHVA (planear,
hacer, verificar, actuar) en cual se maneja de manera global teniendo en cuenta los posibles
riesgos previniendo resultados no deseados y aprovechando las oportunidades. La aplicacion del
enfoque basado en procesos permite: la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los
requisitos; la consideracion de los procesos en términos de valor agregado; el logro del
desempefio eficaz del proceso y la mejora de los procesos con base en la evaluacién de los datos

y la informacion. (Garcia C., Espinel J. 2016).
c. Ciclo PHVA

El ciclo de mejora PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), ideado por Shewhart y
divulgado por Deming, explica la secuencia de acciones que se deben realizar de manera
ininterrumpida para lograr un perfeccionamiento continuo de las actividades de una organizacion.
Su proposito es asegurar la eficiencia y efectividad de las empresas; enfocandose en el
mejoramiento en la gerencia de la calidad total (gradual); o en el mejoramiento que apoya la
reinvencion de procesos (radical). La evaluacion del desempefio organizacional se lo realiza a
través de las Auditorias de Calidad, determindndose el grado de cumplimiento de los objetivos

previamente establecidos. (Léopez P, 2016).

De acuerdo a (Garcia C., Espinel J. 2016), el ciclo PLANIFICAR- HACER- VERIFICAR-
ACTUAR es aplicable a todos los procesos de un sistema de gestion de la calidad, se divide en

cuatro etapas las cuales teniendo en cuenta la NTC 9001:2015 se describen a continuacién:

> Planificar: en base a un diagndstico previo de la situacion actual de una organizacion, se
conciben las acciones necesarias a emprenderse en un tiempo determinado.

» Desarrollar: Consiste en implementar el plan propuesto, partiendo inicialmente con un
proyecto piloto para determinar resultados iniciales.

» Controlar: Consiste en el registro de los datos obtenidos durante la ejecucion del plan, su
evaluacion e interpretacion para comprobar las posibles divergencias con respecto a lo
planificado.

» Actuar: Resulta de la adopcion de las medidas oportunas en base a los resultados
12



obtenidos y/o la necesidad de replantear un nuevo ciclo si el plan no ha tenido éxito.
(Naranjo O, 2019).

d. Auditoria

La Auditoria de los sistemas de gestion (ASG) Es una auditoria no financiera cuyo
proposito es el evaluar tanto el desempefio la eficiencia/eficacia como el propdsito del mismo
este tipo de operaciones pueden ser denominadas de distintas formas (Barrio, 1999). Por lo tanto,
esta forma de evaluacion es considerado como un proceso sistematico en el que una empresa
realiza las actividades necesarias para realizar las evidencias obtenidas en base a los informes
obtenidos y asi poder determinar lo que se desea analizar es necesario que la empresa realice esta

examinacion a través de un especialista. (Novillo., et, al, 2017).
e. Tipos de Auditoria
Se pueden clasificar en tres tipos de auditorias como son:

1. Auditoria de primera parte: Son las llamadas auditorias internas que son organizadas por
la propia organizacion siguiendo pardmetros de la norma 1SO 9001.

2. Auditoria de segunda parte: Este tipo de auditorias esta organizado por colaboradores de
la organizacion que tienen algln interés en ella, los cuales pueden ser distribuidores o
proveedores.

3. Auditoria de tercera parte: Estas auditorias son llevadas a cabo por entidades que de

acreditacion que ofrecen alguna certificacién que avale el cumplimiento de las normas.
(Sahona Vv, 2019).

f.  Fases de la Auditoria
FASE 1. Iniciacién y preparacion de la auditoria.

Una vez establecida la necesidad de auditar por parte de la direccion (en el caso de
auditorias internas), de certificacion voluntaria del cliente (en el caso de auditorias de proveedor),
o de un organismo oficial (en el caso de auditorias reglamentarias); debemos empezar la fase de

preparacion de la auditoria, teniendo claro los siguientes aspectos:

1. Alcance. - Vendra determinado por el cliente, pues no habra que olvidar, que es el cliente y
no el auditor, el que solicita la auditoria y requiere a los auditores para su realizacion.

2. Modelo o norma de conformidad. - Es responsabilidad del cliente especificar los criterios de
valoracion de objetivos de auditoria, que se refieren a las normas mandatarias de calidad.

3. Equipo auditor. - Cuando se trata de auditorias externas, es la entidad auditora la que designa
al auditor jefe. El auditor jefe, es el responsable del trabajo de auditoria, hasta la preparacion
del informe de desviaciones finales, es el administrador de la auditoria.
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En el caso de las auditorias internas, el auditor sera la persona o empleado que ostente
tales responsabilidades, segln se establece en el manual de calidad y en el procedimiento

correspondiente a la auditoria.

Recopilacion y estudio de la documentacion elaboracion del plan de auditoria. - Para
familiarizarse con el sistema de calidad del auditado, es necesario solicitar la documentacion
béasica. Una vez recibida ésta, el auditor podré iniciar el examen y valoracion del sistema Unica y

exclusivamente de documentos. La informacion mas importante que se requiere es:

» Plano, para determinar el entorno, los centros de trabajo y los departamentos a auditar,
en grandes plantas y conocer cuales son las areas que conforman el sistema de calidad.

» Organigrama de niveles, cargos y personas de la empresa.

» Manual de calidad, que corresponde a la documentacion sobre el sistema de gestion de la

calidad aplicado por la organizacion.
FASE 2. Planificacion.

Con la base definida en la fase anterior, estabamos en posibilidad de disefiar los
procedimientos de auditoria requeridos de acuerdo a las circunstancias y con la verificacion de la
existencia de todos los manuales, registros y documentos necesarios. Deberian establecerse los

objetivos de un programa de auditoria, para dirigir la planificacion y realizacion de las auditorias.
Los documentos de trabajo que debemos preparar para la auditoria, son los siguientes:

a. Lista de comprobacion. - este documento se lo conoce también como la lista de
verificacion, de chequeo o Check-list, es un documento personal del auditor, que contiene
las preguntas que éste las planteara al auditado en cada una de las areas correspondientes.
Para el modelo ISO 9001, esta lista incluye todos los requisitos que se exigen a los
responsables de cada area o actividad, se obtiene como producto de su aplicacion a un
registro documentado que recoge los hallazgos detectados en forma de cumplimiento o
de incumplimiento, en ambos casos, debe contener la remision de la evidencia
documental, donde se determina la desviacion o incumplimiento.

b. Formato de solicitud de acciones correctivas. - Se utiliza para describir aquellos hallazgos
gue presentan desviaciones o no conformidades. A cada no conformidad detectada, se le
asigna una hoja de solicitud de accion correctiva.

c. Otros documentos de trabajo. - Los documentos referidos pueden ser las listas de
verificacion, planes de muestreo y otros formularios de obtencion de evidencia generados

de acuerdo a las necesidades del auditor.
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FASE 3. Ejecucidn.

Concluida la reunién de apertura, acompafiado por un representante del auditado, el
auditor comenzara a visitar las areas funcionales que integran el sistema de calidad, conforme lo

establece el plan de auditoria.
FASE 4. Comunicacion.

Reunidn de clausura y cierre (Presentacion de los resultados — hallazgos de la auditoria).
FASE 5. Seguimiento.

El auditado debera mantener informado al cliente de la auditoria sobre el estado de estas
acciones, de esta manera debera verificarse, si se implementd la accion correctiva y su eficacia,

la verificacion puede ser parte de una auditoria posterior. (Correa H., et al, 2016).
g. Auditorias enfocadas a procesos

El método empleado para ejecutar las auditorias de procesos se basa en la evaluacion
mediante una lista de verificacién. Este método incluye como todas las practicas de evaluacion,
establecer los niveles de cumplimiento de los controles, esto nos permite obtener un nivel de
confianza razonable de que los procesos funcionan en forma eficiente y eficaz, en caso de no-
conformidades con estos controles se aplica la accion correctiva inmediata. Los atributos a

satisfacerse como parte de su aplicacion son la condicion y el criterio. (Correa H., et al, (2016).
h. Herramientas de Analisis
Analisis FODA

El andlisis FODA o DAFO (Debilidades-Amenazas-Fortaleza-Oportunidades), es
utilizado como proceso previo a la toma de decisiones. Esta herramienta ayudara a definir el
contexto de la organizacion y a realizar un diagndéstico de la situacion actual. Después de tener
claro el objeto del estudio, el propdsito es identificar los factores que influyen positiva y

negativamente en el desempefio previsto:
Analisis interno:

Incluye factores relativos a recursos financieros, conocimiento, estructura
organizacional, comunicacién interna, tecnologias utilizadas, predisposicion al cambio, procesos

de toma de decisiones, estrés laboral, etc. Estos factores seran categorizados como:

Debilidades: son los aspectos propios de la organizacién, cuya posicion es desfavorable
en comparacion con otras referencias, en especial con los competidores. Constituyen una
desventaja y afectan negativamente al desempefio analizado.
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Fortalezas: son los aspectos en los que nuestra organizacion destaca, marcando una
diferencia positiva con nuestros competidores. Favorecen el logro de resultados y afectan

positivamente al desempefio analizado.

Analisis externo: incluye aspectos relativos a actuaciones de los competidores (politicas
de precios, campafias publicitarias, fusiones y adquisiciones de compafiias, etc.), cambios en la
legislacion, evolucion tecnoldgica, situacion econdmica, estacionalidad, valores sociolégicos,

etc. Estos factores seran categorizados como:

Amenazas: situaciones externas que podrian ser perjudiciales para el negocio; indicios
de un peligro para la organizacién, para la consecucion de sus objetivos, para el fracaso de

determinado proyecto.

Oportunidades: situaciones convenientes para el negocio, condiciones que pueden

resultar més favorables de lo que se espera. (Burckhardt V., et al. 2016).

2.1.17. Cacao (Theobroma cacao)

Es un cultivo de origen americano, conocido desde hace siglos y que se asocia
tradicionalmente con la cultura maya. Se trata de un arbol de tamafio mediano que da frutos en
forma de bayas que rondan los 30 cm de largo y 10 cm de diametro, en su interior se encuentran
unas semillas de 2-3 cm de largo, que son las que se utilizan para obtener la pasta de cacao, es
decir el elemento central de los productos de la industria chocolatera. De la planta se aprovecha
también la pulpa y cascara, ademas de su uso central como pasta de cacao se obtiene la manteca

de cacao con numerosas propiedades y aplicaciones gastronémicas y cosméticas. (Burbano J, 2019).

2.1.18. Produccién de Cacao en el Ecuador

A nivel nacional, la superficie de tierra plantada es de 573.516 Ha y cosechadas 467.327
Ha. Del total de hectéreas plantadas, el 13% corresponde a la Regidn Sierra, el 8% a la Region
Oriental, el 78% a la Region Costa, y la diferencia a las zonas no delimitadas. La produccion total
en toneladas a 2017 fue de 205.955 Tn, de ese total el 14% se produjo en la Regién Sierra, el 5%

en la Regién Oriental y el 81% a la Region Costa.

Por otra parte, el 76,7% de la produccion total de cacao se concentra en cuatro provincias
de la costa, correspondiendo el 25,7% al Guayas, el 25,6% en Los Rios, el 16% en Manabi y el

10% a la provincia de Esmeraldas. (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2017).
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2.1.19. Tipos de Cacao en el Ecuador

En Ecuador se producen 2 tipos de cacao el CCN-51y el cacao Fino de Aroma. El cacao
fino de aroma también conocido como Cacao Criollo, Nacional o de Arriba. Es una variedad de
cacao que se ha destacado por su aroma, sabor y consistencia, pero debido a su sensibilidad a
plagas su produccion es baja comparada con el cacao CCN-51. Sin embargo, con el fruto de esta
variedad se logran obtener mejor resultado en sabor y aroma para bombones finos. Las provincias

donde se cultivan mayormente el cacao fino son: Esmeraldas, Manabi, Los Rios y Sucumbios.

El cacao CCN-51 es conocido por sus caracteristicas de alto rendimiento y resistencia a
plagas es muy usado para la produccion a gran escala de chocolates y dulce no finos. Sin embargo,
la desventaja de esta variedad es que carece de aroma y sabores que puedan hacerlo competitivo

dentro del mercado de chocolateria fina.

Las condiciones climaticas de Ecuador son las que facilitan que este fruto se coseche todo
el afio factores como la luminosidad, la ubicacion, y un clima mega diverso donde se encuentra
el mayor nimero de especies vivientes por metro cuadrado permiten cultivar este producto a lo
largo de los 365 dias y esto permite el cacao y sus semi-elaborados puedan ser ofertados y cubrir

la demanda internacional de manera permanente. (Lopez A, 2019).
2.1.20. Derivados del Cacao

» Pasta de cacao: Producto obtenido de la trituracion de los granos, limpios, tostados y
descascarillados.

» Manteca de cacao: Producto obtenido tras el refinado y prensado en caliente de las pasta
de cacao. Es un producto muy graso con sabor y olor caracteristicos, s6lidos y untuosos
a temperatura ambiente, pero funde con facilidad cuando entra en contacto con la boca.

» Torta de cacao: Producto obtenido de los residuos de haber sometido la pasta de cacao a
presidn, o los granos de cacao descascarillados, para obtener de dichos granos la manteca
de cacao.

» Polvo de cacao: Es la mezcla de cacao en polvo.

» Licor de cacao: Es el cacao finamente molido. Al igual que el chocolate es sélido a
temperatura ambiente, pero liquido por encima de los treinta y cinco grados centigrados.
(Requena J, 2012), (Robles W, 2015).

2.1.21. Software de simulacién.

Es la manera de estudiar los procesos que estan determinados por el azar o probabilidades
de ocurrencia. Los escenarios donde se encuentran estos procesos estan tanto en la naturaleza
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como en todas las operaciones de sistemas de produccion y servicios. La simulacion también se
refiere a “un gran conjunto de métodos y aplicaciones que buscan imitar el comportamiento de

sistemas reales, generalmente por medio de una computadora con un software apropiado. (Garcia
E, etal., 2013).

a. Mic Mac

Es una herramienta de andlisis estructural, con el cual mediante un sistema permite

desarrollar una matriz que relaciona todos sus elementos constitutivos.

Partiendo de esta descripcion, este método tiene por objetivo, mostrar las principales

variables influyentes y dependientes y por ello las variables esenciales a la evolucion del sistema.
(Diaz D, Salgado R., 2016).

De esta manera no Unicamente se corrobora la importancia de las variables identificadas,
sino que por el contrario se descubren nuevas variables tanto directas e indirectas que influiran

en la toma de decisiones venideras. (Rodriguez C, 2019).
b. Division de un sistema Mic Mac.

Listado de variables: Dentro de esta etapa enumeramos las variables internas como las
externas que deseamos estudiar, esta fase es clave ya que de aqui parte todo el estudio posterior,

las variables que se definieron se apegan estrictamente a la normativa legal vigente.

Descripcion de relaciones entre variables: Dentro del sistema se analiza si cada una de
las variables tienen relacidn con las otras variables, mediante un tablero de doble entrada o matriz
de relaciones directas, analizando por cada pareja de variables si existe una relacién de influencia

directa entre las variables, puntuandolas de la siguiente manera:
Si no existe relacion equivale a 0
Si existe influencia directa débil equivale a 1
Si existe influencia directa mediana equivale a 2
Si existe influencia directa fuerte equivale a 3

Esta fase nos permite establecer y catalogar variables de acuerdo a los requerimientos del

estudio y en consecuencia afinar el analisis del sistema.

Identificacion de variables clave: Esta fase se identifican las variables clave, las
principales dentro de la evolucién del sistema, adicionalmente se jerarquiza las variables en los
diferentes cuadrantes de acuerdo a su influencia y su dependencia (directa 6 indirecta), logrando

confirmar la importancia de ciertas variables.
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Dentro de los mapas obtenidos se pueden observar la clasificacidn de las variables segin

como se sitla en el plano, permitiéndonos identificar lo siguiente:

En el cuadrante inferior izquierdo, tenemos la Zona de Autonomia, o variables de bajo

éxito ya que son de baja influencia y baja dependencia.

En el cuadrante inferior derecho, tenemos la Zona de Resultado, en la que se sitdan las

Variables Nulas ya que tienen medio-baja influencia y alta-media dependencia.

En la zona superior izquierda, se encuentra la Zona de Poder, en el que se encuentran las
Variables de Exito o determinantes, son aquellas que surgen por si solas sin depender de otras,
ya que tienen un nivel alto de influencia y una baja dependencia, las mismas que pueden
convertirse en frenos o motores del sistema, dependiendo las acciones que se den a cada una de

ellas.

En el cuadrante superior derecho se encuentra la Zona de Conflicto, en el que se
encuentran las Variables de Claves o Nudos criticos, ya que tienen una alta-media dependencia y

alta-media influencia son muy influyentes y muy dependientes.

A las variables que se encuentran cerca de los limites de las zonas, se les conoce también
como camalednicas, ya que en un futuro podrian cambiarse de cuadrante. Adicionalmente, dentro
de las matrices encontramos las variables de entorno, que se ubican en la parte izquierda del
plano, estas demuestran poca dependencia, mientras que las variables reguladoras, estan ubicadas
en la zona central del plano, siendo la conexién para alcanzar el cumplimiento de las variables

clave.

Cabe mencionar que las palancas secundarias, son variables que se sitdan en un nivel
inferior que las reguladoras, siendo menos motrices generando un menor impacto en la evolucién
y funcionamiento del sistema, sin embargo, sirven para provocar un movimiento en las variables
reguladoras. Por otro lado, estan las variables objetivo, estas se encuentran en la parte central y
son muy dependientes y medianamente motrices, su nivel de dependencia permite actuar
directamente sobre ellas con un margen de maniobra que puede considerarse elevado, ayudando

a su vez a la consecucién de las variables clave. (Diaz D, Salgado R., 2016).
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MARCO CONCEPTUAL

2.1.8. Definiciones

Principios de gestion de calidad

Se basa en la Norma ISO 9000, las descripciones incluyen una declaracién de cada principio,

unabase racional de por qué es importante para la organizacion hacia la mejoraen el desempefio.

Enfoque al cliente: La empresa depende del cliente, trata de comprender las necesidadesy

expectativas actuales y futuras, satisfacer y mejorar su conocimiento.

Liderazgo: Debe demostrar liderazgo, compromiso y comunicacion creando y manteniendo
un ambiente interno con un propdsito que permita al personal participar enalcanzar los

objetivos de la empresa.

Compromiso de las personas: El personal es el activo fundamental en la empresa, con un

propésito demostrar sus habilidades para gque obtenga beneficios la empresa

Enfoque a procesos: Los resultados deseados son eficientes cuando las actividades y recursos

concernientes se gestionan COMO un proceso.

Mejora Continua: Propdsito permanente de la empresa es mejorar continuamente el

desempefio global.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de laempresa enel logro

de sus objetivos.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se apoyanen el

analisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: La empresay el proveedor tienen la

accion de ser dependiente, responsable optimizando el valor creado en conjunto.
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CAPITULO Il
3. MARCO METODOLOGICO
3.1. Tipo y disefio de la investigacion

La presente investigacion es de tipologia mixta puesto que involucra medidas Cualitativas
y Cuantitativas, a su vez se desarrollara una metodologia Descriptiva, ya que se realizar un
analisis actual del grado de cumplimiento o no de la norma, por todo lo expuesto no se
desarrollara un disefio experimental debido a que la finalidad del trabajo es el disefio de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1ISO 9001:2015, para mejorar los procesos de

produccion en la linea chocolatera de confites el “Salinerito”.
3.2. Método de la investigacion

Debido al caracter de la investigacion la metodologia utilizada sera Descriptiva, ya que se
realizard un diagnostico actual de la linea de produccion chocolatera, este analisis se ajusta a los

requerimientos de la norma ISO 9001:2015.
3.3. Enfoque de la Investigacion

La investigacidn se enfoca en la mejora de los procesos de produccion mediante el disefio

de un Sistema de Gestién de Calidad bajo los lineamientos de la Norma 1SO 9001:2015.
3.4. Alcance Investigativo

La investigacion se la realizara en etapas, teniendo como primera la parte descriptiva pues
se describira la situacién actual de la linea de produccion chocolatera, en la segunda etapa se
realizard el disefio para la mejora de los procesos de produccion y finalmente en la tercera etapa
se desarrollara una verificacion y validacion del disefio planteado para la mejora de los procesos

en la linea chocolatera de confites el “Salinerito”.
3.5. Poblacion y muestra

Estudio aplicado a jefes de areas y directivos de la empresa el Salinerito, a los cuales se

les aplico técnicas de entrevista.

Tabla 1-3. Poblacion y muestra confites el Salinerito

CARGO NUMERO DE PERSONAS
Gerente 1
Jefe Contable 1
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Recursos Humanos 1
Ventas 3
Recepcion 1
Administracion 1
Facturacion 1
Jefe de Produccion 1
Lider de Inocuidad 1
Control de la Calidad 1
Mantenimiento 1
Técnico en SSO 1
Investigacion y Desarrollo 1
Operarios 25
TOTAL 51

Realizado por: Chafla, Rafael. 2022
3.6. Unidad de analisis
Linea de produccion de confites
3.7. Técnica de recoleccion de datos primario y secundario

Segun la metodologia de la investigacion descriptiva, se realiza el diagnostico de la
empresa mediante visita de campo, se verifico las falencias que existen en la empresa segln lo
establecido por la norma ISO 9001:2015 mediante un Check list.

3.8. Instrumentos

3.8.1. Para la realizacion del primer objetivo Realizar un diagnéstico documental y fisico del
estado actual de los procesos de produccion de la linea chocolatera de confites “El
Salinerito”.

Para la caracterizacion del acatamiento de las exigencias de la norma 1SO 9001-2015 se
manejo un check list de diagnostico situacional que examina los requisitos referidos a la estructura

de alto nivel
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» Capitulo 4: Contexto de la Organizacion
« Capitulo5: Liderazgo

» Capitulo 6: Planificacion

« Capitulo 7: Apoyo

« Capitulo 8: Operacion

» Capitulo 9: Evaluacion y Desempefio

Capitulo 10: Mejora

Estos mecanismos fueron ajustados a las necesidades de la linea chocolatera de confites
El Salinerito, en base a la norma ISO 9001-2015 como se define: gestién documental; control de
documentos, control de registros; responsabilidad de la direccion; responsabilidad, autoridad y
comunicacion; prestacion del servicio, procesos relacionados con los clientes; disefio y

desarrollo; medicion analisis y mejora; seguimiento y medicion; finamente mejora.
a. ldentificacidn de las operaciones de la planta

A través de visitas programadas previamente se consiguid informacion directa de toda la
cadena de produccién para la elaboracion de confites desde la recepcion de materia prima hasta

su comercializacion

b. Diagnéstico Inicial

El diagnostico se realizd mediante una inspeccion in situ empleando una check list o
también llamada lista de verificacion basado en la norma ISO 9001-2015, el cual esta conformado

por siete secciones detalladas a continuacién:

Tabla 2-3. Lista de verificacién norma 1SO 9001-2015

Contexto de la organizacion

Liderazgo

Planificacion

Apoyo

Operacion

Evaluacion de desempefio

Mejora
Realizado por: Chafla, Rafael. 2022
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Los items mencionados en la anterior tabla fueron evaluados por medio de la técnica de
observacion in situ, para cada item del check list se asign6 un estado de Cumple completamente,

cumple parcialmente, cumple minimamente, No cumple.

Check List ISO 9001:2015

Empresa Fecha

Consultor Contacto

A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora
del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema);
C.cumple minimamente con el criterio enunciado (3 puntos). D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

Criterio de
Calificacién

A B C D
N° | Literal Pregunta 1SO 9001:2015 (Sistemas de Gestion de Calidad) Ci Parcialmente Minimamente NO Observaciones

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 Comprension de la Organizacion y su Contexto

¢ Se determinan las cuestiones externas e internas que son

ertinentes para el propdsito y direccion estratégica de la

¢ Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre

estas cuestiones externas e internas?

4.2 Comprension de las Necesidades y Expectativas de las partes Interesadas

¢ Se ha determinado las partes interesadas que son pertinentes

8 para el SGC?
4 ¢ Se ha determinado los requisitos pertinentes de estas partes
i para el SGC?
5 ¢ Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre

estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes?

4.3 Determinacion del Alcance del Sistema de Gestion de Calidad
ZCTATCATICE UET SO, S T UETeTTTAU0 SEYUIT, FTUCESUS

6 operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion

¢ Se ha determinado si la aplicacion de todos los requisitos de esta
norma es aplicable y alcanzable?

8 ¢, Se tiene disponible y documentado el alcance del SGC?

9 ¢ Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones)
que no son aplicables para el SGC?

7

Figura 1-3. Formato de una lista de verificacion

Realizado por: Chafla, Rafael, 2022

3.8.2. Para la realizacion del segundo objetivo Elaborar la documentacion necesaria que
permita el cumplimiento de la norma establecida para la mejora de los procesos de

produccion de la linea chocolatera de confites “El Salinerito”.

Partiendo del contexto de la organizacion se realizé un diagnostico de verificacion donde
se logré determinar el estado actual de la empresa de Confites, evidenciando datos validos sobre
las falencias con relacion a los requisitos minimos de cumplimiento establecidos en la Norma

1ISO 9001:2015 y obtener informacion real.

La entrevista se realizé a jefes de areas de confites el Salinerito, por medio de una guia
de preguntas enfocados en los requisitos de la norma, facilitaron sus opiniones y conceptos
relacionados con el objeto de estudio a cada area como Recursos Humanos, Ventas, Jefe de
Produccién, Lider de Inocuidad, Control de la Calidad, Mantenimiento, Técnico SSO, excepto a
operarios, con el objetivo de recopilar informacion técnica y practica para disefiar

estratégicamente el manual.
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3.8.3. Para la realizacion del tercer objetivo: Disefiar el Sistema de Gestion de Calidad para

la linea chocolatera de confites “El Salinerito”.

Buscando el cumplimiento de este objetivo se elaboré un Manual de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001-2015, orientado al acatamiento de los apartados referentes a:
planificacion, operacién, evaluacion del desempefio y mejora; el que use como guia para
perfeccionar los sistemas de gestion de la linea chocolatera de confites; y constituya la base del

sistema y sea un puntal para el personal administrativo y operativo de la empresa el Salinerito.
3.8.4. Para la realizacion del cuarto objetivo: Efectuar una verificacién-validacién fase 1
mediante un software predictivo, al disefio del Sistema de Gestion de Calidad

desarrollado para confites “El Salinerito”.

Para su realizacion se aplicé un pequefio analisis prospectivo, con el fin de buscar
alternativas para el mejoramiento del proceso productivo en la empresa, por lo que se aplicara
simulaciones del proceso productivo mediante el software ProModel, mismas que evidenciaran
si el actual proceso se encuentra en un nivel menor, igual o superior en eficacia, tomando en

cuenta tiempos y movimientos como valores a analizar.
Para la simulacién realizada con el MICMAC se lo realizé con los siguientes pasos:

Listado de variables: Dentro de esta etapa enumeramos las variables internas como las
externas que deseamos estudiar, esta fase es clave ya que de aqui parte todo el estudio posterior,

las variables que se definieron se apegan estrictamente a la normativa legal vigente.

Descripcién de relaciones entre variables: Dentro del sistema se analiza si cada una de
las variables tienen relacion con las otras variables, mediante un tablero de doble entrada o matriz
de relaciones directas, analizando por cada pareja de variables si existe una relacion de influencia

directa entre las variables, puntuandolas de la siguiente manera:
Si no existe relacion equivale a 0
Si existe influencia directa debil equivale a 1
Si existe influencia directa mediana equivale a 2
Si existe influencia directa fuerte equivale a 3

Esta fase nos permite establecer y catalogar variables de acuerdo a los requerimientos del

estudio y en consecuencia afinar el analisis del sistema.
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Identificacion de variables clave: Esta fase se identifican las variables clave, las
principales dentro de la evolucién del sistema, adicionalmente se jerarquiza las variables en los
diferentes cuadrantes de acuerdo a su influencia y su dependencia (directa ¢ indirecta), logrando

confirmar la importancia de ciertas variables.

Dentro de los mapas obtenidos se pueden observar la clasificacidn de las variables segln

como se situa en el plano, permitiéndonos identificar lo siguiente:

En el cuadrante inferior izquierdo, tenemos la Zona de Autonomia, o variables de bajo

éxito ya que son de baja influencia y baja dependencia.

En el cuadrante inferior derecho, tenemos la Zona de Resultado, en la que se sittan las

Variables Nulas ya que tienen medio-baja influencia y alta-media dependencia.

En la zona superior izquierda, se encuentra la Zona de Poder, en el que se encuentran las
Variables de Exito o determinantes, son aquellas que surgen por si solas sin depender de otras,
ya que tienen un nivel alto de influencia y una baja dependencia, las mismas que pueden
convertirse en frenos o motores del sistema, dependiendo las acciones que se den a cada una de

ellas.

En el cuadrante superior derecho se encuentra la Zona de Conflicto, en el que se
encuentran las Variables de Claves o Nudos criticos, ya que tienen una alta-media dependencia y

alta-media influencia son muy influyentes y muy dependientes.
3.9. Técnicas de Procesamiento y andlisis de datos

El procesamiento y analisis de los datos se lo realizo asi:
Se inici6 con el diagndstico del cumplimiento documental de la empresa el Salinerito en la linea
de elaboracion de confites a base de chocolate este diagnostico se lo realizo con ayuda de la lista

de verificacion acerca de acuerdo a la norma 1SO 9001-2015
3.10. Andlisis Estadistico

Los resultados del diagndéstico fueron procesados a través de software Excel, calculando
los porcentajes de cumple o no cumple, con los resultados obtenidos se procedi6 a elaborar

gréaficos que permitan una mejor comprension de los porcentajes.

Analizar mediante el software MICMAC para obtener predicciones del sistema de gestién

en la produccion de confites en base a chocolate.
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CAPITULO IV
4. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Confites el Salinerito

a. Resefia histdrica.

La creciente necesidad de fuentes de trabajo hace que se cree un proyecto de chocolates
en el subtrdpico de Salinas de Guaranda en 1992, especificamente en el recinto de Camaroén en el
poblado de Echeandia. En este lugar empieza la idea de la elaboracion de chocolate. Se inicia con
la produccion del chocolate a la taza, que consistia en hacer una especie de pastilla, la cual era
envuelta en hojas de banano, este chocolate tenia un proceso mas sencillo de elaboracién. Pero
debido al clima y a otros factores, como, por ejemplo: el grupo no estaba bien formado, el
proyecto fracaso; por lo que se pidi6 ayuda al Padre Antonio Polo para la creacion de esta pequefia

féabrica.

Después, el proyecto fue probado en 2 lugares mas antes de llegar a la Cabecera Cantonal
de Salinas de Guaranda, como lo fue Chazojuan que al igual que en Camar6n el problema con el
clima hizo que el proyecto necesite un lugar que tuviera un clima frio para la produccion de
chocolate. Para el Padre Polo, el proyecto era una buena idea y decide buscar ayuda. En Austria
tenian un proyecto el cual se centraba en un slogan, un pais, un destino, un producto; el pais fue
Ecuador, el destino fueron los chicos de la calle y el producto el chocolate y con esto empezaron
a embarcarse en el proyecto de chocolates en Salinas de Guaranda. Al principio como no se

contaba con todos los instrumentos fue un proceso de prueba y error.

En 1999 llega la fabrica a Salinas, aqui también ademas del chocolate se produce
turrones, al principio se utilizaba elementos muy rudimentarios para la elaboracién tanto de
turrones como de chocolates. Uno de los productos que se realiz6 de forma més procesada fueron
los besos Salineros, que eran unas trufas de chocolate. Para él Padre Polo la persona indicada
llegaba en el momento indicado, queriendo decir que cuando necesitaban saber sobre alguna
situacion o forma de hacer las cosas siempre existia una persona o varias personas dispuestas a
colaborar. Después se pudo hacer que la produccién no sea solamente de pasta de cacao sino
también se realicen productos mas elaborados, como es el caso de la produccion del chocolate.
Para esto llegaron dos expertos suizos; los esposos Russhiem, que capacitaron a 15 personas en
la elaboracion del chocolate y afiadieron nuevas recetas como son los bombones, las trufas, cada

uno de estos con su relleno.

Cabe destacar que en el afio 2004 inauguraron la nueva planta de produccién, la cual
sigue siendo la que funciona hasta el dia de hoy. A pesar de las grandes dificultades que tuvieron

al principio, fue creciendo la empresa tanto en maquinaria como en personal, ahora son una
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empresa semi industrializada que intenta seguir en esa semi industrializacion para ofrecer fuentes
de trabajo a las personas de la comunidad y satisfacer con la produccién al mercado nacional e

internacional. (Burbano J., 2017).
b. Datos generales de la empresa.

Tabla 1-4. Datos generales “El Salinerito"

Detalle
Nombre de la empresa Fundacion Familia Salesiana Salinas
Representante legal Lic. Carlos Méndez

Actividad econémica principal  Actividad de asociaciones

Provincia Bolivar

Canton Guaranda

Direccion Calle al Calvario s/n y Samilagua
Numero de personal 51 trabajadores

E-mail ffss@salinerito.com

Teléfonos 032210065

Elaborado por: Chafla, Rafael, 2022

Fuente: (Fundacion Familia Salesiana Salinas, 2022)

c. Direccionamiento estratégico

Con el objetivo de posicionarse en el mercado Confites el Salinerito ha establecido su

mision y vision, enfocandose a la demanda actual y futura del cliente.
MISION

Somos una institucion con espiritu Salesiano que promueve el desarrollo de Salinas con
valores evangélicos. Ademas, formulamos propuestas para canalizar recursos humanos y
econdmicos e implementar programas en educacién, medio ambiente y salud, formacion de

talentos humanos, proyectos sociales ya actividades productivas.
VISION

Vemos a la FFSS como una organizacion que promueve los valores del Reino de Dios y
de la Economia solidaria en los procesos de desarrollo de Salinas, en los caminos de la

evangelizacion, la educacion y la salud. (Fundacion Familia Salesiana Salinas, 2018).
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d. Estructura Organizacional

La Fabrica de Confites el Salinerito es parte de la Fundacion Familia Salesiana la cual
esta formada por 53 personas distribuidas en todas las actividades como son radio, proyectos de
adulto mayor, temas pastorales, tema proyectos, temas empresas, personal contable y el personal

de produccidn (Coordinador de confites El Salinerito).

Es asi, que Confites Salinerito se encuentra actualmente conformada por las siguientes
areas: Gerencia, Produccién, Bodegas y Ventas. En el area de produccion se encuentran
aproximadamente 25 personas, quienes son los responsables de la elaboracion del producto.
(Lema A, 2020).

GERENCIA

PRODUCCION

BODEGAS VENTAS

Figura 2-4. Organigrama estructural

Elaborado por: Chafla, Rafael, 2022

4.2.Diagnéstico inicial

Los resultados exhibidos a continuacion fueron referidos de acuerdo a los capitulos
basados en la norma 1SO 9001-2015, los cuales fueron recopilados a través del analisis del check
list

Una vez analizada la informacion, se desplegaron los siguientes pasos:
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Tabla 2-4. Pasos para el diagnostico inicial en los procesos de fabrica de confites el Salinerito
en base a la norma 1SO 9001-2015

Verificacion de la informacion recolectada

Conteo del total de items del check list

Seleccion de items que cumplen, no cumplen y observaciones

Del total de items se determind el cumplmiento por capitulos y total de la norma

g R @ e

Con los items que la organizacion no cumplia se procedio a realizar el disefio de un

sistema de gestion de calidad

Realizado por: Chafla, Rafael, 2022
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Tabla 3-4. Matriz diagndstico situacion actual Confites el Salinerito

Estructura *QOrganizacion Primarias Observacion directa Gerente  propietario

Administrativa Formas de administracion Entrevista Empleados

*Politicas y normas Anélisis documental Gerente  propietario
Administracion * Organizacion Primarias Observaciondirecta Empleados

* Formas de administracion Entrevista

*Tamafio de instalaciones Observaciondirecta Gerente  propietario
Estructura fisica *Distribucion de bodegas Primarias Empleados

*Higiene y limpieza

*Induccion Anédlisis documental
Atencion al cliente *Capacitacion Primaria Observaciondirecta Gerente propietario
*Entrenamiento Entrevista Empleados

Elaborado por: Chafla, Rafael, 2022
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4.3. Identificacion de los procesos de la planta

%

Iy :‘é‘, S

. % I

B CONTROL DE CACAO Y |
ACEPTACION

CONCHADO

Lo N .
: i = —— -
o e ——

MOLDEO COMERCIALIZACION

Figura 1-4. Proceso elaboracion de pasta de cacao

Realizado por: Chafla, Rafael, 2022

4.3.1. Descripcion de los procesos

a. Pesaje e inspeccion inicial del cacao:

Antes de la recepcion se pesa los costales de cacao seco y fermentado que llegan a la
planta desde nuestros proveedores, con esto se verifica que el lote que llega es el que inicialmente

se pidié.

Esta materia prima debe tener su respectiva factura y contar con la ficha técnica que avale
sus condiciones y especificaciones de calidad, ademés del nombre especifico del proveedor,
especie del cacao y lugar de proveniencia (Medina, 2020)
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b. Control de Calidad y aceptacion:

En esta operacion se trata de garantizar que las especificaciones de calidad de la materia
prima cumplan con las exigencias de la Planta de Confites “El Salinerito”, antes de ser aceptada
para su procesamiento. Las habas de cacao que superan las pruebas son seleccionadas y, casi
inmediatamente, transformadas, o por el contrario se almacenan para un uso posterior. (Medina,
2020)

c. Recepcidn de la materia prima:

Se realiza el proceso de recepcién de materia prima segun el procedimiento de recepcion
de materias primas y las fichas técnicas de cada una de estas, donde se especifican condiciones
de calidad. (Medina, 2020)

d. Limpiezay seleccion de Cacao:

La limpieza de las habas de cacao es muy importante para no incluir materias extrafias en

el proceso productivo que puedan afectar la calidad total del producto.

Se coloca en la mesa de seleccion el lote de cacao que se va limpiar y seleccionar y se
procede a extraer toda materia extrafia ajena a la materia prima como son: piedras, ramas, hojas,

astillas, pepas de cacao en mal estado o no correctamente fermentadas.

Cuando el cacao ya ha sido limpio y seleccionado cuidadosamente, por el personal

encargado de esta actividad, se coloca en gavetas para pasar a la etapa de tostado.

El cacao seleccionado y limpio es de inmediato transformado o se almacena en sacos

previstos para el producto en la Bodega de Cacao, en su respectiva estanteria o sobre pallets.

Cuando el cacao es tostado de inmediato, después de la seleccion, se procede a guardar
los nibs en fundas de polietileno y después en cartones, hasta su uso en produccion. (Medina,
2020)

e. Tostado de Cacao

El tostado es la operacion esencial donde primariamente, a partir del contenido de
humedad natural (méaximo 8%), en combinacion con el calentamiento, se promueve un conjunto

de reacciones quimicas, en las cuales intervienen los compuestos precursores formados durante
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la fermentacién y el secado, que luego daran origen al sabor y aroma inicial del chocolate. Sin
embargo, el buen sabor y aroma depende mucho de la variedad de cacao que proporciond las

habas y de la manera como se realizé el proceso de fermentacion y secado.

Esta operacion se realiza en la Maquina Tostadora que consta de un bombo de tostado
rotatorio que funciona con un quemado de GLP en la parte inferior y transmite calor hacia todo
el bombo con eso se logra extraer el contenido de agua y tuesta el cacao, conjuntamente despega

la cascara del cotiledén para que sea més facil el proceso del pilado.

La Temperatura y tiempo que se maneja para el tostado depende del cacao y su humedad
es decir qué; cuando el cacao tiene H= 6-7% el tostado dura 45 minutos a T=120°C; cuando el

cacao tiene H= 8% el tostado dura 60 minutos a T=130°C.

Cuando el cacao ya esta listo se verifica el proceso de tostado mediante la medicién de la
Humedad en la Termo Balanza, H=1,5-2% y se procede a su extraccion del bombo de tostado y
se deposita en la tina de enfriado, que consta de una base con agujeros por donde ingresa aire frio

para agilitar este proceso.

El cacao tostado se coloca en gavetas plasticas y pasa directamente al proceso de pilado.
(Medina, 2020)

f. Pilado de Cacao

Es el proceso en el que se elimina la céscara, la cual constituye la cubierta exterior de la

semilla del cacao.

En la operacion de pilado se realiza el descascarillado previo y el proceso de troceado de
los cotiledones hasta el punto deseado. Este Gltimo proceso se considera més adecuado para el

procesamiento de grandes volimenes de cacao debido a su alta rentabilidad.

Se realiza el triturado del cacao para realizar el descascarado del mismo, este proceso
consiste de eliminar la cascara del grano de cacao para obtener nibs (trozos pequefios de cacao

sin cascara

Se inspecciona que todas las semillas hayan quedado sin céscara, de no ser asi se le
termina de descascarar manualmente, antes de ser almacenados o pasar al pre molino. (Medina,
2020)

g. Conchado

Para que la mezcla alcance toda su finura y acabe de desarrollar todos los aromas, el licor

de cacao se somete al proceso de conchado, proceso en que la mezcla sera amasada durante
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aproximadamente 12 horas o incluso durante dias, y donde perdera parte de los aromas amargos
y &cidos y desarrollara todos los aromas mas preciados en el chocolate. Es el conchado, junto con

la torrefaccion, el otro proceso clave en la elaboracion de chocolate.

Este proceso se realiza en la conchadora ubicada en el &rea de refinamiento de cacao,
misma que tiene una capacidad de 250 Kg por cada tanque. Adicional, posee un brazo dotado con
dos rodillos que cumple la funcién de conchado mediante la friccién del rodillo y de la base de
piedra simultaneamente en cada tanque. Al realizar esta operacion se consigue una pasta fina y

rica en aroma y sabor. (Medina, 2020)
h. Refinado:

Este proceso consta de dos operaciones principales como son: Mezcla y refinacién de

chocolate para receta basica o fondente.

En caso de ser chocolate para receta basica con leche se afiaden todos los ingredientes
(Azucar, Manteca de cacao, Pasta de Cacao, Leche en Polvo, Lecitina de soya, Saborizante
artificial vainilla); de ser el caso de chocolate fondente o 75% se afiade: pasta de cacao, azUcar,

manteca de cacao, Y lecitina de soya; y se colocan en el molino universal, que actiia como:
1. mezclador, donde se mezclan uniformemente todos los ingredientes, y

2. refinador, proceso por el cual se reduce el tamafio de las particulas individuales no
grasos, de manera que no sea perceptible por el paladar. La carga de las materias primas se realiza

manualmente y directamente en la camara de refinacion. (Medina, 2020)
i. Moldeo:

Una vez que ha pasado por el proceso de refinamiento, la pasta de cacao se ha
transformado en chocolate, el cual sale del proceso de refinado a una T=54-60 °C y sube mediante
una tuberia que mantiene la temperatura hasta depositarlo en los tanques de almacenamiento para

su posterior uso en el moldeo. (Medina, 2020)
j.  Almacenamiento:

La Conchadora cumple la funcion de tanques de almacenamiento de la pasta de cacao,

hasta su posterior procesamiento. (Medina, 2020)
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4.4 Presentacion de Resultados

4.4.1. Resultados de la inspeccién de diagndstico

Se realizd el Check List en base a lo establecido en la Norma 1SO 9001:2015, con el

fin de evidenciar datos validos y obtener informacidn real.

La entrevista se realizd a jefes de areas de El Salinerito, por medio de una guia de
preguntas enfocados en los requisitos de la norma, facilitaron sus opiniones y conceptos
relacionados con el objeto de estudio a cada &rea como Recursos Humanos, Ventas, Jefe de
Produccion, Lider de Inocuidad, Control de la Calidad, Mantenimiento, Técnico SSO, excepto
a operarios, con el objetivo de recopilar informacion técnica y practica para disefiar

estratégicamente el manual.

Tabla 4-4. Resultados de la auditoria mediante el empleo del Check List 1ISO 9001:2015

Numeral de la Norma % Obtenido de | Acciones a Realizar

Acuerdo

Situacion

Actual
4. Contexto de la Organizacion 0,21 IMPLEMENTAR
5. Liderazgo 0,30 IMPLEMENTAR
6. Planificacion 0,24 IMPLEMENTAR
7. Apoyo 0,54 MEJORAR
8. Operacion 1,26 MANTENER
9. Evaluacion del Desempefio 0,42 IMPLEMENTAR
10. Mejora 0,20 IMPLEMENTAR
Total, Resultados 0,45

Calificacion global en el Sistema de Gestion de Calidad _

Realizado por: Chafla, Rafael. 2022
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El cumplimiento de la fabrica de confites el Salinerito en base a los capitulos que

establece la norma ISO 9001-2015 se detalla a continuacion.

Cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015
1,40
1,20
1,00
0,80
0,60 1,26

0,40
0,54
0,20 0,21 0,30 0,24 0,43 0,20

0,00
4. Contexto de 5. Liderazgo 6. Planificacion 7. Apoyo 8. Operacién 9. Evaluaciéon del  10. Mejora
la Organizacién Desempefio

Figura 2-4. Porcentaje cumplimento norma ISO 9001-2015 en confites el Salinerito
Realizado por: Chafla, Rafael. 2022

Como se observa en la figura 3-4, el porcentaje de cumplimiento con referencia a los
capitulos de la norma 1SO 9001-2015 es de un: 0,21% respecto al contexto de la organizacion;
0,3% liderazgo; 0,24% planificacion; 0,54% apoyo; 1,26% operacion; 0,42% evaluacion de
desempefio; 0,2% mejora. Por lo que es necesaria implementar, mantener y mejorar el

cumplimiento para garantizar la calidad de los productos.
Cumplimiento de la norma I1SO 9001-2015 por capitulos:

1. Contexto de la organizacion

Segun los datos reflejados en el resultado se evidencia un 48% de tomar en cuenta los impactos
en el servicio al cliente, partes interesadas o en los productos y servicios ofrecidos, 43% de
comprension parcialmente del alcance del sistema de gestion de calidad teniendo en cuenta su

producto, servicio y donde seran aplicados y un 10% de no @ra las partes interesadas.

Tabla 5-4. Cumplimiento de la ISO 9001-2015 en el contexto de la organizacion

Sl 2 9,52%
PARCIAL 9 42,86%
NO 10 47,62%

Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022
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Figura 3-4. Cumplimiento de la I1SO 9001-2015 en el contexto de la organizacién

Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

En la figura 3-4 se observa el porcentaje del cumplimiento de la norma en lo referente al

contexto de la organizacion, observando un mayor porcentaje con 11 items que corresponde a un

52% de cumplimiento en forma parcial mientras que para el incumplimiento tenemos un 48% de

10 items de un total de 21 ftems validados.

Para un mejor analisis de cada uno de los parametros se realiz6 a continuacién un resumen

del incumplimiento de los capitulos presentados y evaluados a través del check list basada en la
norma ISO 9001-2015

C\

Puntos que no cumple:

¢Se ha determinado las partes interesadas que son pertinentes para el SGC?

¢Se ha determinado los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el SGC?

¢El alcance del SGC, se ha determinado seguln: ¢Procesos operativos, productos y servicios,
instalaciones fisicas, ubicacion geografica?

¢Se ha determinado si la aplicacion de todos los requisitos de esta norma es aplicable y
alcanzable?

¢Se tiene disponible y documentado el alcance del SGC?

¢Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para
el SGC?

¢Se tienen identificados los procesos necesarios y sus interacciones para la mejora continua
del SGC de la organizacion?

¢ Se tienen establecidos los criterios necesarios para SGC y su aplicacién en los procesos?
¢Se aborda los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del
apartado 6.1?

¢Se mejora los procesos y el SGC?
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2. L

Para (Chiriboga, 2021) En este apartado de la Norma se considera la necesidad de determinar
y gestionar los conocimientos mantenidos por la organizacion, para asegurar la operacion de
sus procedimientos y lograr entregar un producto o servicio conforme; que permita establecer
necesidades y expectativas en funcion a las diferentes areas de la empresa y las partes

interesadas
iderazgo

Evidencian los datos un 67% comprensién parcial de lo establecido en la politica de

calidad apropiada al contexto aplicada a la empresa, identificando riesgos y oportunidades, un

33% si toma conciencia el enfoque basado en procesos

Los puntos que a continuacion se detalla no cumple la organizacion.

¢Establece el aseguramiento de la politica y objetivos de calidad para el SGC y estos son
compatibles con el contexto y la direccidn estratégica de la organizacion?

¢Se asegura de la integracion de los requisitos del SGC en los procesos de negocio de la
organizacién?

¢Se asegura de que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles?

¢Comunica la importancia de una gestion eficaz y de la conformidad con los requisitos del
SGC?

¢Se asegura que el SGC logre los resultados previstos?

¢ Esta comprometido dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del
SGC?

¢Incluye un compromiso de mejora continua del SGC?

¢Se ha asegurado de que el SGC es conforme con los requisitos de esa Norma Internacional?
¢Se informa en particular a la alta direccion sobre el desempefio del SGC y sobre las
oportunidades de mejora 10.1?

¢Se asegura de que la integridad del SGC se mantenga cuando se planifique e implementen

cambios en el SGC?

Tabla 6-4. Cumplimiento de la 1SO 9001-2015 en liderazgo

Sl 0 0%
PARCIAL 19 67%
NO 10 33%
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Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

Liderazgo
100,00% 66,67%
33,33%
0,
50,00% 0.00% : |
0.00% - Seriesl
)y (]
SI PARCIAL NO
M Seriesl

Figura 4-4. Cumplimiento de la ISO 9001-2015 en liderazgo
Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

El apartado 5 de la Norma, hace referencia al compromiso de los altos mandos con
garantizar la eficiencia del Sistema de Gestion y sus componentes, habiéndose encontrado que la
misma se esta en estado de transicion de Norma I1SO 9001;2008 a la Norma 1SOO 9001; 2015,
notando que cuentan con una politica y objetivo de Calidad que no incluye el enfoque basado en
riesgos, por lo que es necesario actualizarlos acorde a las nuevas exigencias; pues es importante
estar conscientes que, “(...) los riesgos como las oportunidades establece una base para aumentar
la eficacia del sistema de gestion de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los efectos
negativos (Chiriboga, 2021)

3. Planificacion

Reflejan los datos un 58% parcialmente establecido los recursos requeridos,
responsables y métodos de evaluacion con una diferencia del 42% de tomar en cuenta las

conformidades de los productos y la satisfaccion al cliente.
Los puntos a continuacion detallados no cumple la organizacion

v' ¢En la planificacion del SGC la organizacion ha considerado las cuestiones del apartado 4.1
y los requisitos referidos en el apartado 4.2 determinando los riesgos y oportunidades que
deben ser abordados para asegurar cumplimiento del mismo?

¢Se ha asegurado que el SGC pueda lograr sus resultados previstos?

¢Aumenta los efectos deseables?

¢Previene y reduce efectos no deseados?

NSRRI

¢La organizacién ha implementado acciones en sus procesos del SGC (4.4) que permitan
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evaluar su eficacia?

v (Se actualizan segun corresponda?

<\

¢Se determina cuando se finalizara?

v ¢Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestion
de su implementacion (4.4)?

v' (Se considera la integridad del SGC?

Tabla 7-4. Cumplimiento de la ISO 9001-2015 en Planificacion

Sl 0 0%
PARCIAL 14 58%
NO 10 42%

Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

PLANIFICACION
100,00% 58,33%
41,67%
50,00%
0,00%
0,00%
sI PARCIAL NO

Figura 5-4. Cumplimiento de la ISO 9001-2015 en Planificacion
Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

(Chiriboga, 2021) en su investigacion menciona que el apartado 6 de la Norma hace
referencia a las acciones para abordar el riego, segin analisis documental e in situ de los procesos
que se realizan dentro de la linea de faenamiento bovino en el Camal Municipal del canton
Riobamba, se pudo identificar que debido a que la Norma 1SO 9001;2008, no hace referencia a
este punto, no cuentan con un cumplimiento del mismo, teniendo mayoritariamente un 20%
equivalente a Ninguno en cuanto a requisitos implementados o al menos documentados, por lo
que es necesario la creacion de un plan de accion para reducir los riesgos que se logren identificar.
Es importante tomar en cuenta que, los planes enfocados en la calidad, son documentos muy
importantes, en donde se detalla minuciosamente los procedimientos en funcion de los proyectos

y programas de la organizacion.
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4.  Apoyo

Los resultados de apoyo son un 65% que posee personal y procesos parcialmente eficaces
en el sistema de gestion de calidad y un 35% de haber analizado las capacidades de los

recursos existentes.

Tabla 8-4. Cumplimiento de la 1ISO 9001-2015 en Apoyo

Sl 0 0%
PARCIAL 35 65%
NO 19 35%

Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

APOYO
100,00%
50,00% ;
0,00% oo
Sl PARCIAL NO

Figura 6-4. Cumplimiento de la 1ISO 9001-2015 en Apoyo

Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

v' ¢La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacidn, mantenimiento y mejora continua del SGC?

v' ¢La organizacion ha determinado y proporcionado las personas necesarias para la
implementacion eficaz de su SGC y para la conformidad de los productos y servicios?

v' ¢La organizacion ha determinado, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria
para la operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y servicios?

v ¢Se ha considerado los factores sociales (no discriminacién, ambiente tranquilo, libre de
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conflictos)?

¢Se ha considerado los factores psicolégicos (reduccion del estrés, prevencion del
sindrome de agotamiento, cuidado de las emociones)?

¢Se ha considerado los factores fisicos (temperatura, calor, humedad, iluminacion,
circulacion del aire, higiene, ruido)?

¢Se identifica el estado del equipo de medicion?

¢Se protege el equipo de medicidn contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar
el estado de calibracidn y los posteriores resultados de la medicion?

¢La organizacion determina si la validez de los resultados de medicion previos se ha visto
afectada de manera adversa cuando el equipo de medicion se considere no apto para su
propésito previsto, y toma las acciones adecuadas cuando sea necesario?

¢La organizacién ha determinado la competencia necesaria de las personas que realizan,
bajo su control, un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del SGC?

¢Se asegura la organizacion de que las personas que realizan el trabajo de control de esta
tomen conciencia?

¢Consideran la contribucion de la eficacia del SGC, como mejora de los beneficios de su
desempefio?

¢ Toman conciencia de las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC?
¢Se tiene definido un procedimiento para las comuniones internas y externas del SGC
dentro de la organizacion?

¢Se ha establecido la informacion documentada requerida por esta norma internacional?
¢Se mantiene la informacion documentada que la organizacion determina como necesaria
para la eficacia del SGC?

¢La informacion documentada esta disponible y es idonea para su uso, donde y cuando
se necesite?

¢La informacion documentada esta protegida adecuadamente?

¢La informacion documentada de origen externo, que la organizacion determina como
necesaria para la planificacion y operacion del SGC se identifica y controla seglin sea

apropiado?

El apartado 7, se lo ha analizado desde lo que son los recursos por lo que se pudo

identificar que el Camal Municipal cuenta con el personal administrativo y operativo ideal para

laejecucion de los procesos, su infraestructura esta renovada y maquinaria moderna e innovadora,

por lo que se genera un buen ambiente de trabajo y contribuye a un eficaz y eficiente desarrollo

de actividades siento el cumplimiento del punto 7.1 de un 100% (Chiriboga, 2021)
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5. Operacion

Posee un 67% de cumplimiento parcial de los procesos gue determinan los requisitos de los
productos, y un 33% de no cumplimiento debiendo tener controles oportunos para la provision

de los productos y servicios de proveedores.

Tabla 9-4. Cumplimiento de la 1ISO 9001-2015 en operacién

SI 0 0%
PARCIAL 84 67%
NO 42 33%

Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

OPERACION
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% g
S| PARCIAL NO

Figura 7-4. Cumplimiento de la ISO 9001-2015 en Operacion

Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022.

v' ;Laorganizacioén controla los cambios planificados y revisa las consecuencias de los cambios
no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segln sea necesario?

v' ¢Se asegura la organizacion de que los procesos contratados externamente estén controlados
(8.4)?

v ¢Serevisa las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente?

v" ;Sobre los resultados de la revision?

v' ¢Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado
para asegurar la posterior provision de los servicios?

v' ¢La organizacion determina las etapas y controles para el disefio y desarrollo de los
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productos?

¢Se determina la naturaleza, duracién y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo?
¢Se determina las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y
desarrollo aplicables?

¢Se determina las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y desarrollo?
¢Se determina las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de
los productos y servicios?

¢Se determina la necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan
activamente en el proceso de disefio y desarrollo?

¢Se determina la necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso
de disefio y desarrollo?

¢Se determina los requisitos para la posterior provision de productos y servicios?

¢Se determina el nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes
y otras partes interesadas pertinentes?

¢Se determina la informacion documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los
requisitos del disefio y desarrollo?

¢Se considera la informacion proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo
similares?

¢Se considera normas o codigos de practicas que la organizacion se ha comprometido a
implementar?

¢Las entradas para los fines del disefio y desarrollo son adecuadas, y sin ambigliedades?

¢La organizacion conserva la informacién documentada sobre las entradas del disefio y
desarrollo?

¢La organizacion aplica controles al proceso de disefio y desarrollo?

¢Se asegura de que se definen los resultados a lograr?

¢Se asegura de realizar actividades de verificacién para asegurarse de que las salidas del
disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas?

¢Se realizar actividades de validacion para asegurarse de que los productos y servicios
resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto?

¢Se conserva la informacion documentada de estas actividades?

¢Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos
de seguimiento y medicidn, cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion?

¢Se conserva informacién documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo?

¢Se conserva informacion documentada sobre: las acciones tomadas para prevenir los

impactos adversos?

45



<\

¢Se asegura la organizacion de que los procesos suministrados externamente permanecen
dentro del control de su SGC?

¢La organizacion asegura una adecuacion de los requisitos antes de su comunicacion al
proveedor externo?

¢Las condiciones controladas incluyen el uso de la infraestructura y el entorno adecuados
para la operacion de los procesos?

¢Las condiciones controladas incluyen la validacién y revalidacion periddica de la capacidad
para alcanzar los resultados planificados de los procesos de produccion y de prestacién del
servicio, cuando las salidas resultantes no puedan verificarse mediante actividades de
seguimiento o medicion posteriores?

¢Las condiciones controladas incluyen la implementacion de acciones para prevenir los
errores humanos?

¢Laorganizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del servicio, en la medida
necesaria para asegurar la conformidad con los requisitos?

¢La organizacion cumple con los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
asociadas con los productos y servicios?

¢Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacion considera
los requisitos legales y reglamentarios?

¢Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y
servicios?

¢Se considera los requisitos del cliente?

¢ Se considera la retroalimentacion del cliente?

¢Se conserva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas
que autorizan el cambio o cualquier accion que surja de la revision?

¢La liberacion de los productos y servicios al cliente se lleva a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de
otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente?

¢Se realiza trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion?

¢La organizacion toma las acciones adecuadas basadndose en la naturaleza de la no
conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios, también a los
productos y servicios no conformes detectados después de la entrega de los productos, durante

o0 después de la provision de los servicios?

En su estudios (Chiriboga, 2021) Basicamente en los puntos 8.1y 8.2 de la Norma referentes

a los procesos relacionados con el cliente, se pudo evidenciar que el Camal Municipal cumple

con un 60% de los requisitos estipulados por la Normativa, habiéndose determinado los requisitos
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para los productos y servicios en base a un cumplimiento legal y las especificaciones planteadas

por el usuario o cliente potencial; notandose a su vez que se requiere reforzar el punto 8.2.4

denominado Cambios en los requisitos para productos y servicios, que denota la importancia de

documentar y comunicar los cambios en los productos o servicios prestados.

6.

Evaluacion de desempefio

Refleja establecido un 88% de programas de auditorias y un 14% parcialmente

identificado las areas concretas que necesitan un monitoreo y medicion dentro de la

organizacion.

AN

NN

AN

<

Puntos que no cumple

¢La organizacion determina que necesita seguimiento y medicion?

¢Determina los métodos de seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion para asegurar
resultados validos?

¢Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion?

¢Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicién?

¢Se evalla el desempefio y la eficacia del SGC?

¢ Conserva informacién documentada como evidencia de los resultados?

¢La organizacidn realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas?

¢Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion?

¢La organizacion analiza y evalla los datos y la informacion que surgen del seguimiento y la
medicion?

¢Los resultados del analisis se utilizan para evaluar: la conformidad de los productos y
servicios?

¢Los resultados del andlisis se utilizan para evaluar: el grado de satisfaccion del cliente?
¢Los resultados del andlisis se utilizan para evaluar: el desempefio y la eficacia del SGC?
¢Los resultados del analisis se utilizan para evaluar: si lo planificado se ha implementado de
forma eficaz?

¢Los resultados del analisis se utilizan para evaluar: la eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y oportunidades?

¢Los resultados del analisis se utilizan para evaluar: el desempefio de los proveedores
externos?

¢Los resultados del andlisis se utilizan para evaluar: la necesidad de mejoras en el sistema de

gestion de la calidad?
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¢La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados?

(El SGC vy los requisitos de esta NTC 9001:2015 estan conforme a los requisitos propios de
la organizacion?

¢El SGC se implementa y mantiene eficazmente?

¢La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de
auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de
planificacion y la elaboracion de informes, gue incluyan consideraciones de importancia de
los procesos involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las
auditorias previas?

¢La organizacion define los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria?

¢La organizacion seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la
objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria?

¢La organizacion asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccion
pertinente?

¢La organizacion realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin
demora injustificada?

¢La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion continua con la estrategia de la organizacion?

¢Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC?
¢Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC?

¢Incluye la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes?

¢Incluye el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad?

¢Incluye el desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios?
¢Incluye las no conformidades y acciones correctivas?

¢Incluye los resultados de seguimiento y medicién?

¢Incluye los resultados de las auditorias?

¢Incluye el desempefio de los proveedores externos?

¢ Considera la adecuacion de los recursos?

¢Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades?

¢Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC?

Tabla 10-4. Cumplimiento de la 1ISO 9001-2015 en Evaluacién de desempefio

Sl

0 0%

PARCIAL 6 14%
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NO 37 88%

Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022
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Sl PARCIAL NO

Figura 8-4. Cumplimiento de la 1SO 9001-2015 en Evaluacion de desempefio

Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

El punto 9. Evaluacién y Desempefio, se enfoca en dar un seguimiento y control para
verificar la eficiencia del Sistema De Gestion de Calidad, en el Camal no se logra medir el grado
de satisfaccion al cliente, por lo que se limita el ciclo de mejora continua, al realizar auditorias
internas, reflejando, que no hace un tratamiento de los servicios que no estan conformes, por lo
que se repite muchas veces sus falencias; documentalmente cuentan con un seguimiento a la
cliente para medir su grado de satisfaccidn, sin embargo en la practica no se evidencid acciones
que permitan lograr dicho objetivo; en este contexto es fundamental ratificar que, la organizacion
debe aplicar métodos efectivos de seguimiento que permitan, en ciertos casos, medir los procesos
parte del sistema de gestion (Chiriboga, 2021)

7.  Mejora

Resulta un 30% parcialmente considerado los resultados de la evaluacion del
desempefioy como abordar las oportunidades de mejora continua y un 60% se ha identificado

oportunidades de mejora.

v ¢Laorganizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado
las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion?

v' ¢Mejora el desempefio y la eficacia del SGC?

<\

¢Hace cambios al SGC si fuera necesario?
v' ¢Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no
conformidades?

v' ¢Se conserva informacién documentada de cualquier accion correctiva realizada?
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v/ ¢La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC?

Tabla 11-4. Cumplimiento de la ISO 9001-2015 en la mejora

Sl 0 0%
PARCIAL 14 70%
NO 6 30%

Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

mejora
Figura
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Cumplimiento de la 1ISO 9001-2015 en la mejora
Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

(Chiriboga, 2021) menciona que: de acuerdo a la leyenda de nuestra matriz diagnostica, el
Camal Municipal no cuenta o no realiza acciones para mejor continuamente y esto es
consecuencia de no cumplir adecuadamente el apartado nimero 9 de la Norma ISO 9001:2015,
por lo que no tienen identificado bien el riesgo y los resultados de la auditoria al no ser
establecidas medidas o acciones correctivas; debiendo plantearse siempre nuevas oportunidades

gue permitan una mejora.
4.5. Anélisis de Pareto

Se realiz6 el diagnostico utilizando el Diagrama de Pareto para localizar el o los
problemas vitales, el diagrama reconoce pocos elementos que generan la mayor parte delefecto
total (20-80) %. es una herramienta que ayudara a priorizar aquellas secciones que la organizacién
requiere mejorar inmediatamente con respecto a la norma ISO 9001-2015. (Pulido, 2010 pég.
130)
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Tabla 12-4. Analisis de Pareto

bunto de la Norma Frecuehci.a (No | Frecuencia Porcentaje Porcentaje

Cumplimiento) | acumulada Acumulado
8 Operacion 42 42 31% 31%
9. Evaluacion del Desempefio 37 79 28% 59%
7. Apoyo 19 98 14% 73%
6. Planificacion 10 108 7% 81%
5. Liderazgo 10 118 7% 88%
4. Contexto de la Organizacién 10 128 7% 96%
10. Mejora 6 134 4% 100%

134

Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

En la tabla 12-4 podemos encontrar todos los puntos de la norma y la frecuencia que no

cumplen segun los datos encontrados a traves de la lista de verificacion, en la tabla se observa

que las principales debilidades en relacion a las exigencias de la misma dentro de una empresa

que requiere brindar garantias en cuanto a calidad se refiere analizando dicha informacién

encontramos que se tiene mayor incumplimiento en 3 secciones: Operacion 31%, Evaluacion de

desempefio 28%, Apoyo, 14%, siendo en estos dénde se implementara, mantendra o mejorara las

actividades que permitan mantener el sistema de gestion propuesto.

Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto

Realizado por: Chafla, Rafael. 2022
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Después de haber realizado el diagrama de Pareto se determina que en la empresa de “El
Salinerito” dedicada a elaborar confites a base de chocolate, el apartado con mayor grado de no
cumplimiento se encuentra en Operacidn con un 31%, con este enfoque es importante las medidas

necesarias para una mejora inmediata en esta seccion.

El 73% de los problemas se encuentran en los 3 puntos en las cual la organizacién debe

enfocar esfuerzos para solucionarlas en relacion a la Norma I1SO 9001-2015

a. Operacién 31%
b. Evaluacion de desempefio 28%
c. Apoyo, 14%

4.6. Verificacion validacion fase 1 en el software Mic Mac

Proceso de simulacion del sistema de gestion de calidad en la Industria chocolatera El

Salinerito.

Como lo manifiesta (Chiriboga, 2021, pag. 45), estimar las principales variables que
influyen de mejor manera es la idea principal del anélisis prospectivo. Siendo asi, en una primera
fase se realiza un analisis para establecer el listado de variables internas como externas con las
que se va a trabajar, detallando cada una de las variables mediante una corta descripcion de las
mismas, mediante un tablero de doble entrada se establece la relacion que existe entre las
variables, pudiendo ser las mismas nula que se representa con el 0, caso contrario nos

cuestionamos si la relacion de influencia es, débil 1, mediana 2, 3 potencial.

Tabla 13-4. lista de variables fase 1

1. Disefio De Gestion (Disefio)

2. Contexto De La Organizacién (Contexto)
3. Liderazgo (Liderazgo)

4. Planificacion (Planifica)

5. Apoyo (Apoyo)

6. Operacion (Operacion)

7. Evaluacion De Desempefio (Evaluacion)
8. Mejora (Mejora)

Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

Se realiza la tabla para ser ingresada al software MIC MAC que nos ayudara a verificar

validar la fase 1 del disefio de gestion de calidad a ser aplicado en la fabrica de confites el
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Salinerito, de tal manera que se pueda garantizar el escenario futuro que mejor convenga para la

eficiencia del mismo

: DISENO| 2:CONTEXTO | 3: LIDERAZGO| 4:PLANIFICA | 5:APOYO 6:OPERACION | 7:EVALUACION | &:MEJORA
- DISEFO

- CONTEXTO
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L APOYO
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3
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Figura 11-4 Ponderacion de variables

Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

Fuente: Software MicMac

4.6.1. Analisis de subsistemas

En el plano de influencias resultante se estima que existen cuatro cuadrantes, que
permiten determinar los elementos a ser estudiados, manipular los escenarios de tal manera que
resulte favorable en la ejecucion del disefio del Sistema de Gestidn de Calidad, una vez que El
Salinerito decida implementarlo, evitando riesgos a futuro. Los cuadrantes resultantes son de las

siguientes caracteristicas:

Figura 12-4 Plano de influencias

Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

Fuente: Software MicMac
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Figura 13-4 andlisis de subsistemas

Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

Fuente: Software MicMac

Se puede identificar que en el cuadrante derecho se encuentran las variables claves, que
nos permitiran indicar que el sistema funciona eficaz y eficientemente; siendo estas en orden de

influencia las siguientes: Variable 3 liderazgo, Variable 8 mejora

Tabla 14-4. Relacion influencia dependencia

Interaccion Influencia Dependencia
1 96 % 100%
2 100% 100%

Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

Fuente: Software MicMac

Existe un alto porcentaje de influencia y dependencia de las variables antes mencionadas,

permitiendo identificar que el escenario futuro del sistema de gestion es altamente efectivo.

4.6.2. Influencia Potencial Directa

En la siguiente tabla se puede visualizar la totalidad de los datos ingresados en sus valores
de 0 al 3 en grado de influencia y dependencia, obteniendo una valoracién de estabilidad final del

67,19% siendo un valor aceptable dentro de los margenes de error permitido.

54



Tabla 15-4. Influencia potencial directa

Indicador Valor
Tamafio de la matriz 8
NuUmero de operaciones 2
NUmero de ceros 21
NUmero de unos 7
Numero de dos 5
NUmero de tres 31
NUmero de p 0

Total 43

Tasa de relleno 67,1875%

Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

Fuente: Software MicMac

Figura 14-4 Grafico de influencia directa
Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

Fuente: Software MicMac

Se puede observar que las variables de influencia fuerte son las que obtuvieron una
relaciéon de ponderacion 3 en la matriz MPI, por lo que su relacién de estabilidad es alta, y el

cumplimiento de una depende de la otra, por lo que el Sistema de Gestion de Calidad resultara
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eficiente si se mantiene dentro de los limites permisibles a las variables Variable 3 liderazgo,

Variable 8 mejora, de acuerdo con la Norma 1SO 9001 ;2015.

P meeebel safirent sfearn o giaph

Figura 15-4 Gréfico de influencia indirecta

Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022

Fuente: Software MicMac

En base a los resultados obtenidos se puede determinar que, las variables claves son la
base para que la Propuesta del Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad permita optimizar
procesos de la linea produccién de confites el Salinerito funcione de manera eficiente y eficaz, al
tener como prioridad la satisfaccion del cliente, que se la logra planificar, manteniendo una
comunicacién constante con los proveedores externos y las partes interesadas para que su
desarrollo se dé gracias a una constante mejora, logrando el cumplimiento de los objetivos de

calidad planteados por la industria Salinera
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CAPITULO V

5. PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION BASADO EN LA NORMA ISO 9001-
2015

Con los resultados obtenidos a través de la lista de verificacion basada en la 1ISO 9001-
2015, se procedio6 a desarrollar un sistema de gestion por medio de la creacién de un manual de
gestion en base a los apartados que presentan “No Cumplimiento”, un punto a resaltar es que es
sumamente importante contar con el respaldo de la gerencia, ya que las inconformidades deberan

ser corregidas inmediatamente
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MANUAL DE CALIDAD FABRICA DE CONFITES “EL
SALINERITO”

CODIGO: FFSS-SGC-001

Emision: 01-07-2022 Reemplaza: N/A

Elaborado por: Revisado por:
FUNDACION FAMILIA SALESIANA | Ing. Rafael Chafla | Lcdo. Carlos Mendez Pagina: N/ NT
SALINAS Maestrante Gerente

Lineamientos para la elaboracion del manual de calidad enfocado en lanorma 1SO 9001 -
2015

Introduccion a la norma 1SO 9001: 2015

En la reciente version de la norma 1SO 9001: 2015 se ha minimizado los requisitos de
documentacion, se debe revelar que ya no son obligatorios los 8 procedimientos de la versién

anterior.

La versién 2015 nos indican los registros que deben generarse, producto del funcionamiento
del Sistema de Gestion de Calidad.

A continuacion, se ha desplegado los documentos y registros minimos obligatorios y se
describe cada uno de ellos en que consiste. Los requisitos frente a la documentacion no exigen

tener algunos procedimientos que exigia la version anterior.

Documentos

Alcance del sistema

El Alcance define que partes fisicas de la empresa se incluye en el Sistema de Gestion de
Calidad, que lineas de productos o procesos estaran cubiertos por los sistemas e incluso que

requisito de la norma 1SO 9001: 2015 no seran aplicadas a la organizacion.

Politica de Calidad

Es la afirmacion documental del propdsito y orientacion de la empresa con respecto a la
gestion de calidad, esta relacionada con la trayectoria estratégica de la empresa. La politicade
calidad afirma el propoésito de laempresa y establece la vision de la calidadque se desea tomar
para lograr el éxito.
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SALINERITO”

iCOHTlg[;“ CODIGO: FFSS-SGC-001

! i Emision: 01-07-2022 Reemplaza: N/A
B Sl

Elaborado por: Revisado por:

FUNDACION FAMILIA SALESIANA | Ing. Rafael Chafla | Lcdo. Carlos Mendez Pagina: N/ NT

SALINAS Maestrante Gerente

Requisitos exigidos

v

v

v

v

Mantenimiento y Calibracion
Calibracion de los recursos (equipos, instrumentos, etc.) de seguimiento y medicion.
Competencias

Competencia de la persona/s que realiza el trabajo bajo el control de la empresa que afecta

el rendimiento y eficacia del SGC.

Resultados de la revision y de los nuevos requisitos del producto. Todo cambio realizado en
los requisitos del producto y/o servicio debe estar debidamentedocumentado y aprobado

segun se defina y se deben mantener esos registros.
Evidencia del Control Disefio y Desarrollo

Si laempresa dispone de disefio y desarrollo de productos se toma en cuenta lo siguiente:

Datos de entrada en el Disefio

v

Cuando se realiza el disefio la empresa debe tomar en cuenta todos los datos de entrada

que afectara al mismo, materiales, documentacion, normativa, etc.

Controles en el Disefio

v Revisiones del disefio antes de dar pasos definitivos para la verificacion del disefio.

Datos de salida en el disefio

v" Todos los datos relevantes que la empresa pueda recopilar para documentar y respaldar

la robustez del disefio.
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Elaborado por: Revisado por:
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SALINAS Maestrante Gerente

Cambios en el disefio

v’ Es transcendental controlar el disefio si existen cambios, que fases se llevaran a cabo,

como verificaran, etc.
Evaluacion de proveedores

Indicadores para la evaluacion de proveedores

Para proveedores de entrega de producto se analizar las entregas realizadas de forma correcta

y sin discrepancia.
Evidencia de identificacion y trazabilidad

Cuando la trazabilidad sea un requisito se debe tener evidencias del proceso de produccion,
debe utilizarse los medios adecuados para garantizar la conformidad de los productos y

Servicios.
Propiedad del cliente o proveedores externos

La empresa debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad del proveedor
externo y de los clientes suministrada para la utilizacion o incorporacion en los productosy

Servicios.
Control de Cambios en la planificacidn de la produccién

Resultados de la revisién de los cambios de las disposiciones sobre produccion o servicio,las

personas que autorizan el cambio y las acciones tomadas.

Evidencia de Conformidad del producto

La entrega de productos y servicios al cliente no se llevara a cabo hasta que los planes

establecidos para la verificacion de la conformidad se cumplan satisfactoriamente.
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SALINAS Maestrante Gerente

No Conformidades y acciones correctivas

Cuando se presente una no conformidad la empresa debe actuar inmediatamente a la no
conformidad y dependiendo del caso; emprender las medidas para controlar, corregir, tratar

las consecuencias y evaluar s se pueden tomar acciones para eliminar dicha no conformidad.
Evaluacion del desempefio

La empresa decide la forma de medir y controlar los procesos para garantizar el controly

funcionamiento del SCG.

Auditorias Internas

La empresa debe planificar, establecer, implementar y mantener un programa de auditoria.
Revision por la Direccion

El lider de la empresa revisa el estado del SGC, normalmente se mantiene una reunién anual
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indice

1. Objetivo
Disefar, establecer y describir el sistema de gestion de la calidad para mejorar la linea de
produccion de Confites “El Salinerito”, basado en la norma ISO 9001:2015 sirviendo como
herramienta para una mejora continua mediante el establecimiento de politicas y objetivos de
calidad, asi como de una Mision y Visién clara, donde se pueda satisfacer las necesidades y

expectativas de todas las partes interesadas.

2. Alcance
El disefio del manual de un sistema de gestion de la calidad para mejorar los procesos de
produccidn de la linea chocolatera de confites el Salinerito, cubrira los requerimientos y requisitos
dispuestos en la norma ISO 9001:2015

3. Términosy definiciones

Accion correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad evitando asi que

esta vuelva a ocurrir.

Accién preventiva: accion que se toma con el proposito de eliminar la causa de una no

conformidad o alguna situacion no deseable.

Auditoria: proceso sistematico, manejado de manera independiente con una base documental, el
cual permite obtener evidencias claras y objetivas sobre el grado de cumplimiento de los

diferentes criterios de auditoria.
Calidad: cumplimiento de las caracteristicas especificas para un determinado servicio o producto.
Cliente: persona, entidad u organizacion que sera beneficiada de un servicio o producto.

Conformidad: cumplimiento de los requerimientos o requisitos establecidos.
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Control de calidad: verificacion del cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de

calidad.
Eficiencia: obtencion de resultados utilizando la menor cantidad de recursos disponibles.
Eficacia: nivel de cumplimiento y alcance de los resultados planificados.

Efectividad: grado de cumplimiento de los resultados esperados, utilizando la menor cantidad de

recursos disponibles.

Mejora continua: accion que permite mejorar el desempefio de todos los procesos de produccion.
Manual: guia para el correcto desempefio de una actividad o proposito.

Procedimiento: actividades especificas para el desarrollo de un proceso.

Proceso: conjunto de actividades relacionadas para la obtencion de un resultado esperado.
Producto: resultado de un proceso

Registro: documentacién que proporciona evidencias de todas las actividades realizadas.

Requisito: especificacion de las necesidades u obligatoriedad que deben cumplir los productos o

servicios.

Sistema de gestidn: conjunto de actividades que facilitan el desempefio de una actividad, proceso

0 servicio.

Trazabilidad: medicion del histérico de las actividades, pudiendo identificar la aplicacion y

localizacién de un determinado objeto.
Diagnostico de la situacién actual de la de la linea chocolatera de confites “El Salinerito”

Partiendo del contexto de la organizacion se realiz6 un diagndstico de verificacion donde se logro
determinar el estado actual de la empresa de Confites, evidenciando asi las falencias con relacion

a los requisitos minimos de cumplimiento establecidos en la Norma 1SO 9001:2015

Para la obtencion de resultados reales sobre la situacion actual de la misma en base al
cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma 1SO 9001:2015 se aplicd un Check List
por cada proceso y punto referente a la Norma, las preguntas planteadas fueron establecidas segun
las caracteristicas de la empresa, garantizando la integridad y confidencialidad en la recopilacion

de informacidn, logrando obtener los siguientes resultados.
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Tabla 1. Situacién de cumplimiento segun la Norma 1SO 9001:2015

Numeral de la Norma % Obtenido de | Acciones a Realizar
Acuerdo Situacion
Actual
4. Contexto de la Organizacion 0,21 IMPLEMENTAR
5. Liderazgo 0,30 IMPLEMENTAR
6. Planificacion 0,24 IMPLEMENTAR
7. Apoyo 0,54 MEJORAR
8. Operacion 1,26 MANTENER
9. Evaluacién del Desempefio 0,42 IMPLEMENTAR
10. Mejora 0,20 IMPLEMENTAR
Total, Resultados 0,45

Calificacion global en el Sistema de Gestién de Calidad _

Elaborado por: Chafla, Rafael, 2022.
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Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022.
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4. Contexto de la Organizacion
4.1.1. Comprension de la organizacién y su contexto
4.1.2. Historia

La fabrica de Confites “El Salinerito” forma parte del conglomerado de empresas del GRUPPO
SALINAS, realiza sus actividades bajo la direccion de la Fundacion Familia Salesiana Salinas
gue a su vez cuenta con diferentes organismos de prestacion de servicios como la Radio “El
Salinerito”, fabricas como la de “ALI SALINAS”, fabrica de “ACEITES ESENCIALES Y
DESHIDRATADO DE PLANTAS AROMATICAS Y MEDICINALES”, dentro de las cuales
la fabrica de “CONFITES” inicia sus actividades en el afio de 1992, a través del tiempo y de un
arduo proceso de aprendizaje los trabajadores han adoptado técnicas y recetas de elaboracion
diversificando la linea chocolatera, para esto se utiliza la mejor materia prima como es el Cacao

Ecuatoriano “Nacional Fino de Aroma”.

La infraestructura de la fabrica de Confites posee una ubicacion privilegiada puesto que se
encuentra a la entrada de la parroquia Salinas y con vista hacia lugares turisticos como son las
Minas de Sal, sus instalaciones son relativamente nuevas puesto que desde hace algunos afios han

entrado en un remodela miento y ampliacién.

El personal operativo y de produccion de la Confiteria cuenta con capacitaciones establecidas de
acuerdo a las areas que laboran. Los potenciales clientes de la confiteria se componen por un
publico diverso puesto que todos los productos que se elaboran estan a un costo accesible tanto

en mercados nacionales como internacionales.

4.1.3. Mision

Confites “El Salinerito” es una empresa comprometida con la innovacion constante en el
desarrollo de nuevos productos que cumplan altos estandares de calidad al utilizar tecnologia de
punta y amigable con el ambiente, brindando productos accesibles a mercados nacionales e

internacionales.

4.1.4. Vision

Ser la empresa lider en produccion y comercializacion de confites en el Ecuador, ofertando
productos innovadores que mantengan altos estdndares de calidad, compromiso social y

ambiental, logrando satisfacer las necesidades de nuestros consumidores.

4.15. Andlisis FODA.
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Mediante la realizacion del siguiente analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas), obtenido a partir del diagndstico inicial en la Confiteria se pudo determinar la

siguiente matriz:

Tabla 2. Matriz FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

» Ubicacion estratégica de la planta de »  Expansion en el mercado.

confiteria. »  Entregas de productos a domicilio.
» Materia prima de calidad (cacao fino de »  Apertura de nuevas sucursales.

aroma) »  Incremento en ventas.
»  Variedad de productos en la linea chocolatera. »  Captar nuevos clientes.
»  Fidelizacién de clientes. »  Certificacion de nuevas lineas de produccion.
»  Personal comprometido con la organizacion.
»  Profesionales capacitados y competentes.
» Es la Gnica empresa ubicada en la provincia

Bolivar que elabora confiteria con calidad de

exportacion.
»  Formas de pago disponible.

DEBILIDADES AMENAZAS

»  Capacidad de produccidn. » Pandemias
»  No posee un registro interno de clientes. » Lacompetencia
» Horario de atencion a clientes. »  Escases de materia prima.
»  Seguimiento a clientes. > Incrementos en los costos de materias primas
»  Falta de difusion de productos por diferentes e insumos.

canales de informacion. »  Vias de acceso a la planta en mal estado.
»  No posee un sistema de gestion de calidad. »  Cambios fluctuantes en la globalizacion.
»  No cuenta con un enfoque basado en procesos. »  Politicas aplicadas por los gobiernos de turno.
»  No posee un enfoque basado en riesgos.

Elaborado por: Chafla, Rafael, 2022.

4.2.Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Tabla 3. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

PARTES INTERESADAS INTERESES CLAVES IMPORTANCIA
INTERNAS
»  Estabilidad laboral. Generar eficiencia y
Empleados »  Capacitaciones. efectividad en el desarrollo de
» Desarrollo de habilidades. | la linea chocolatera.
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» Captacion de potenciales .
L . Direccién adecuada de la
Organizacion clientes y nuevos o
confiteria.
mercados.

EXTERNAS

»  Pago puntual. . .
. ) Proveer materia prima e
» Solicitud para 6rdenes de | . .
insumos de calidad para la
compra. y .
Proveedores o elaboracion de las diferentes
> Exclusividad. i »
. o lineas de produccion
»  Calidad en materia prima e
. chocolatera.
insumos.

»  Variedad de productos.
» Calidad de productos

Evaluacion de las
ofertados. . .
. . L caracteristicas y la calidad de
Clientes »  Disponibilidad de .
los productos de la linea
productos.

N 3 chocolatera.
» Innovacién en las lineas de

produccién

»  Estudios de mercadeo Valoracion del
) »  Innovacion de productos. posicionamiento y productos
Competencia )
» Crear estrategias para la | ofertados  por  empresas

fidelizacion de los clientes. | similares.

» Acatamiento de requisitos
y requerimientos legales y

normativos. y
. Aprobacién para un correcto
»  Generacion de empleo.
Sociedad funcionamiento de la planta de
» Involucrar al personal con .
o Confites
la contribucion de un

desarrollo comunitario
sostenible.

Elaborado por: Chafla, Rafael, 2022.

4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

Para Confites “El Salinerito” el Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad estara aplicado en
todas las etapas y lineas de produccion puesto que comprenden los procesos de adquisicion de
materias primas e insumos, seleccion y calificacion de proveedores, elaboracion y
comercializacién de una amplia gama de productos a base de pasta de cacao, ademas de la
elaboracion de turrones. El Disefio del Sistema de Gestion de Calidad esta enfocado en el uso

eficiente de los recursos de la empresa.

4.4, Sistemas de gestion de la calidad y sus procesos
Para la realizacion del Diseno de un Sistema de Gestion de Calidad en la fabrica de Confites “El

Salinerito” se ha establecido, documentado y determinado los procesos necesarios que ayudaran
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a la mejora de su linea de produccién chocolatera de acuerdo a los requisitos dispuestos en la
Norma ISO 9001:2015.

Tabla 4. Aplicacion del Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos.

\4

Anexo 1. “Mapas de Procesos” Determinar las entradas requeridas y salidas esperadas de los procesos.

»  Establecer las secuencias e interacciones de los procesos.

Anexo 2 “ Tablas de indicadores >  Delimitar los métodos de seguimiento, mediciones e indicadores para

1) -z - I'4
de Gestion una operacion eficaz asi como el control de procesos.

Anexo 3 “Caracterizacion de los > Determinar recursos necesarios para los procesos.

Procesos™ > Asignar responsabilidades y jefes de procesos

»  Abordar riesgos y oportunidades en relacion a los requisitos 6.1 de la
Norma ISO 9001:2015
»  Evaluar los procesos a implementar para garantizar que cumplan con

Anexo 4 “Matriz de Riesgos”

los resultados esperados en pos de una mejora continua.

Elaborado por: Chafla, Rafael, 2022.

Punto 5

5. Liderazgo
5.1.Liderazgo y compromiso
La Confiteria al formar parte del conglomerado de empresas del GRUPPO SALINAS y funcionar
bajo la direccion de la Fundacion Familia Salesiana Salinas, se encuentran bajo las disposiciones
de la Asamblea General, Directorio, Director, Coordinador de Empresas y Sub-Coordinador de
Confites, quienes tienen la responsabilidad de liderar y comprometer a la organizacién con el
Sistema de Gestién de Calidad, establecido bajo una politica, objetivos, mision y vision

enfocados al mejora continua.

El Coordinador de Empresas y Sub-Coordinador de Confites seran los encargados de delegar
tareas o responsabilidades a cada jefe de area o departamento, dicha informacién debera ser

comunicada mediante canales oficiales de la organizacion.

5.1.2. Enfoque al cliente
La alta direccion de Confites “El Salinerito” esta plenamente comprometida con los clientes y
partes interesadas pues son estos quienes se encargan de valorar la calidad de los productos

ofertados.

La compresién de los requerimientos, exigencias y necesidades de los clientes es de gran
importancia para la organizacidn, debido a que esta informacidn sera trasladada a los procesos y

valorada por la calidad, midiendo la satisfaccion del cliente, por lo que se estipula un canal de
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reclamos para atender quejas, solicitudes y requerimientos que puedan tener, basandose en lo

estipulado en el punto 8.2.1y 9.2.1 de la Norma.

5.2. Politica
5.2.1. Establecimiento de la politica de la calidad
La fabrica de Confites “El Salinerito” perteneciente a la Fundacion Familia Salesiana Salinas,
busca constantemente la innovacién y el mejoramiento de sus lineas chocolateras y esta enfocada
a la produccion responsable, teniendo como prioridad la satisfaccion de sus clientes, cuenta con
personal calificado y capacitado en las lineas de produccion, ademés de la aplicacién de una
mejora continua en los métodos de produccion, maquinaria y equipos de calidad, permitiendo asi

el crecimiento de la fabrica bajo los lineamientos del Sistema de Gestién de Calidad,

5.2.2.  Comunicacion de la politica de la calidad
Estara disponible en la pagina web de la fabrica, donde estaran incluidos los deberes y derechos
de todos los miembros de la misma, asi como de los clientes y demés partes interesadas, la
divulgacion de la politica de calidad se la realizara a toda la fabrica asi como al personal nuevo
que se integre, también estara visible en zonas estratégicas de la fabrica.

La responsabilidad de divulgacién recaerd en el Coordinador de Empresas, Sub-Coordinador

Confites y el responsable del Sistema de Gestion de Calidad.

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién
La estructura organizacional de la fabrica de Confites “El Salinerito” la encabeza el representante
legal siendo quien se encargan de la toma de decisiones que beneficien al desarrollo estratégico
de la misma, cumpliendo asi con los objetivos de calidad, ademas el representante legal esta bajo
la tutela de la Coordinacion de Empresas, Sub-Coordinacion Confites, Area de calidad, Marketing

y Ventas, Suministros.

5.3.1. Responsables del Sistema de Gestion de Calidad.
El representante legal designara al encargado o responsable de llevar a cabo el desarrollo del
sistema de gestion de calidad, quien asegurara el cumplimiento de los requisitos establecidos en

la norma ISO 9001:2015, ademas este deberd cumplir con lo siguiente:

a. Asegurar el cumplimiento de los requerimientos establecidos en la norma 1SO 9001:2015
b. Asegurar los procesos, generando las salidas esperadas de los mismos.
c. Garantizar e enfoque hacia la satisfaccién de los clientes.

d. Garantizar la integridad del sistema de gestion de calidad, manteniendo la planificacion
e implementacion de cambios cuando sea necesario.
e. Llevar una bitacora del desempefio y funcionamiento del sistema de gestion de calidad,
informando a la alta direccion sobre las oportunidades para la mejora.
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Elaborado por: Chafla, Rafael. 2022
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Punto 6

6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades
La fabrica se anticipara a posibles eventos que puedan generar peligros, para lo cual se guara en
el apartado 4.1 y 4.2 de la Norma, logrando mitigarlos para que no sean causantes del no

cumplimiento de los objetivos de calidad establecidos por esta.

Se deberd analizar detalladamente cada uno de los procesos, generando asi estrategias de

mejoramiento que faciliten el cumplimento de las actividades.

Ademas de identificar de los riesgos se deberd realizar un andlisis para convertirlos en
oportunidades de mejora, en este contexto los involucrados en los procesos de produccion seran

de vital ayuda ya que se hallan familiarizados con dichos procesos.

6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
> Fortalecer la eficiencia mediante la evaluacion a los procesos en la produccion de la linea
chocolatera.
» Asegurar la calidad de nuestros productos provenientes de la linea chocolatera.
> Realizar mantenimientos preventivos a equipos y maquinaria que puedan afectar la
calidad de los productos.
» Capacitacion constante del personal
» Implementar el Disefio de Sistema de Gestion de Calidad.
6.3. Planificacion de los cambios
La fabrica de Confites “El Salinerito” realizara cambios en el Disefio de Sistema de Gestion de
Calidad, cuando estos lo ameriten, ya que solo asi se logra disminuir el impacto que dichos
cambios puedan ocasionar en el proceso de mejora continua, para lograr la mejora y el
fortalecimiento de sus procesos se deberan realizar acciones preventivas y correctivas de acuerdo

al proceso de gestion de calidad. (Pr-GC-01)
Punto 7

7. Apoyo
7.1.Recursos
7.1.1. Generalidades
La fabrica de Confites “El Salinerito” determinara y proporcionara los recursos adecuados para
el establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del Disefio del Sistema de
Gestion de Calidad, ademaés se deberd considerar las capacidades y limitantes de los recursos

internos, asi como de los requerimientos a exigir a los proveedores externos.
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7.1.2. Personas
La fébrica de Confites “El Salinerito” determinara y proporcionara el personal necesario para el
desarrollo adecuado del Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad, asi como para la operacion
y control de sus procesos de acuerdo a los requisitos de contratacion y capacitacion del personal.
(Pd-PCT-01y Pd-PCP-01)

7.1.3. Infraestructura
La fabrica de Confites “El Salinerito” realizara las consideraciones sobre la infraestructura en
base a los procedimientos de auditoria (Pd-PAI-01) y procedimientos de diagnoéstico
organizacional (Pd-PDO-01), determinando las acciones adecuadas dentro del plan estratégico a
fin de proporcionar y mantener la infraestructura necesaria, equipos que incluyen hardware y
software, transporte, tecnologias de informacién y comunicacioén, logrando asi la conformidad y

eficiencia de sus productos y servicios.

7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos
Los encargados de cada proceso que se lleva a cabo en la fabrica de Confites “El Salinerito”
ejecutaran de manera adecuada las actividades que afecten directamente la calidad de sus
productos, asi como del aseguramiento del ambiente en que desarrollan sus actividades incluidas

los factores fisicos y su clima laboral.

7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1. Generalidades
En la fabrica de Confites “El Salinerito” se ha determinado que los registros y formatos de
recepcién de materias primas y aditivos para la produccién de su linea chocolatera son de
necesarios para el aseguramiento de la valides y fiabilidad de los resultados de seguimiento y
mediciones ya que estos permiten verificar la conformidad de los productos de acuerdo a los

requisitos esperados.

7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones
La fabrica de Confites “El Salinerito” desarrollara un adecuado control de sus operaciones
brindando confianza en la validez de sus resultados de medicion, realizara calibraciones y
verificaciones de sus equipos ya sea antes de iniciar sus actividades o a intervalos previamente

establecidos, garantizando asi una mejora continua lo cual representa altos estandares de calidad.

7.1.6. Conocimiento de la organizacién
La fabrica de Confites “El Salinerito” ha generado los conocimientos especificos para la
realizacion de sus actividades, las cual se encuentran representadas en los procesos,
procedimientos, formatos, etc., siendo estas el resultado de experiencias adquiridas, los cuales se

mantendran a disposicion en la medida que sea necesario para los miembros de la fabrica.
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7.2. Competencia
La féabrica de Confites “El Salinerito” determinara y establecera las actividades especificas que
deben cumplir el personal que labora en la planta, basdndose en su competitividad, educacion y
formacion apropiada, ya que tiene esta directamente ligado con la Calidad de los productos a

obtener, estas actividades estan relacionadas con el procedimiento de capacitacion (Pd-PCP-01).

7.3. Toma de conciencia
La fabrica de Confites “El Salinerito” mediante la realizacion de capacitaciones, cursos y talleres
lograran que el personal de se sensibilice y tome conciencia con la politica y objetivos de calidad

establecidos.

La concientizacion del personal contribuird a la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad

logrando una mejora continua y eficaz.

7.4. Comunicacion
La fabrica de Confites “El Salinerito” asegurara que la comunicacion interna y externa sea eficaz,
eficiente y oportuna entre las partes interesadas del Sistema de Gestion de Calidad, empleando
medios como correos electrénicos, dispositivos maéviles (WhatsApp), boletines informativos y
carteleras, donde se establecera que comunicar, cuando comunicar, a quien comunicar, Como

comunicar y quien comunica.

7.5. Informacién documentada
7.5.1. Generalidades
La informacion documentada del Sistema de Gestion de Calidad la fabrica de Confites “El

Salinerito” incluira:
Declaracién de politica y objetivos de calidad.
Mision y Vision de la fabrica.

Manual de gestion de calidad.

YV V VYV V

Procedimientos y documentos necesarios para la eficiencia del Sistema de Gestion de
Calidad.

Procesos documentados de acuerdo a la.

> Registros segun la 1SO 9001:2015.

7.5.2. Creacion y actualizacion

Y

La fabrica de Confites “El Salinerito” comprometida con el Sistema de Gestion de Calidad creara
y actualizara la informacion de acuerdo a los procedimientos y procesos implementados,
definiendo los pasos adecuados, donde se incluya titulo y fecha de creacién, versidn, etc., para
realizar una creacion y actualizacion correcta de establecera el siguiente proceso de gestién
documental. (Pr-GD-01)
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7.5.3. Control de la informacion documentada
Con la finalidad de precautelar y controlar su informacion la fabrica de Confites “El Salinerito”
establecerd procedimientos de elaboracién y control de informacion documentada (Pd-PCD-01),

estableciendo pautas para revisar, aprobar y editar dicha informacion.

La informacién documentada vigente y oficial debera mantenerse a disposicién del personal que
lo solicite justificando su necesidad o uso previsto, la entrega de esta se la realizar previa

autorizacion de los altos mandos.
Punto 8

8. Operacion

8.1. Planificacion y control operacional
Para realizar una adecuada planificacién, implementacion y control operacional de los procesos
en la linea de produccion chocolatera en la fabrica de Confites “El Salinerito” se determinara
durante la revision del Sistema de Gestion de Calidad cuales son las necesidades y requerimientos
de la fabrica, asi como de los clientes, enfocandose siempre en el cumplimiento de la politica y

objetivos de calidad.

Para llevar a cabo una correcta planificacion y control operacional se debe contar con un
adecuado canal de comunicacion entre todos los involucrados siendo este personal interno de la

fabrica, asi como proveedores y clientes.

8.2.Requisitos para los productos y servicios
8.2.1. Comunicacion con el cliente
Para la fabrica de Confites “El Salinerito” la opinion, relacion y comunicacion con el cliente es
de vital importancia pues son los que han logrado que los productos sean conocidos asegurandose

asi el éxito de la empresa.

Confites “El Salinerito” cuenta con canales de informacion para dar a conocer sus productos asi
como para brindar informacion a sus clientes y colaboradores, para llevar un adecuado control de
estas actividades se ha gestionado procedimientos de actividad comercial (Pd-AC-01) y servicio
al cliente (Pd-PSC-01), con lo cual se solucionara las posibles inconformidades que los clientes

puedan presentar.

8.2.2. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
Para determinar los requisitos y caracteristicas de productos chocolateros elaborados por Confites
“El Salinerito” se cumplira con los establecidos en los reglamentos y normativas legales tanto del

pais de origen asi como de los paises de destino, ademas de los que la fabrica considere necesarios.

8.2.3. Revision de los requisitos para los productos y servicios
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La fabrica de Confites “El Salinerito” se ha asegurara de cumplir con los requisitos establecidos
para los productos procedentes de la linea chocolatera que se pondran a disposicion de los clientes,
a su vez realizaran una revision de verificacion del cumplimiento de los contratos y pedidos
realizados, para lo cual se estableceré un procedimiento de registro y manejo de stock (Pd-PRMS-
01).

8.2.4. Cambio en los requisitos para los productos y servicios
Cuando se realice algiin cambio en los requisitos para la produccion de la linea chocolatera en la
fabrica de Confites “El Salinerito”, se controlara mediante el procedimiento de gestion
documental (Pd-PCD-01) asegurandose de que el personal encargado sea consciente de las

modificaciones realizadas.

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.3.1. Generalidades
Para llevar a cabo un adecuado desarrollo de nuevas formulaciones en los productos de la linea
chocolatera y su posterior disefio de presentaciones la fabrica de Confites “El Salinerito” se

asegura de gue se mantenga un adecuado proceso de disefio y desarrollo.

8.3.2. Planificacion del disefio y desarrollo
En la planificacion del disefio y desarrollo de nuevas lineas de produccion chocolatera en la
fabrica de Confites “El Salinerito” se determinaran las etapas y actividades de verificacion y
validaciones requeridas, asi como su duracion y complejidad, incluidos los recursos tanto internos
como externos, realizando un control de las interfaces entre el personal encargado de este proceso
para lo cual se contara con un procedimiento de planificacion de disefio y desarrollo (Pd-PPO-
01).

8.3.3. Entradas para el disefio y desarrollo
La fabrica de Confites “El Salinerito” mediante el procedimiento de estradas de disefio y
desarrollo (Pd-PPO-01), determinara los requisitos funcionales y la informacion generada de
actividades anteriores, asi como requisitos legales, reglamentarios y normativos para mitigar las

fallas en el disefio y desarrollo de la linea de produccion chocolatera.

8.3.4. Controles del disefio y desarrollo
En el control de disefio y desarrollo de procesos para nuevas lineas de produccion chocolatera la
fabrica de Confites “El Salinerito” definira los resultados esperados mediante la aplicacion del
procedimiento de control y desarrollo (Pd-PACOM-01), realizando evaluaciones de verificacion
y validacién que determinaran la capacidad de cumplimiento de los requisitos en el disefio y

desarrollo.

8.3.5. Salidas del disefio y desarrollo La fabrica de Confites “El Salinerito” se
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asegurara del cumplimiento de los requisitos de entradas, adecuaciones en
los procesos posteriores a la provision de productos, seguimiento y medicidn,
incluidos los criterios de aceptacion especificando las caracteristicas
esenciales, para lo cual se establece el procedimiento de salidas de disefio y
desarrollo (Pd-PPO-01).
8.3.6. Cambios del disefio y desarrollo
La féabrica de Confites “El Salinerito” identificara, revisara y controlara los cambios realizados
en el disefio y desarrollo de las lineas de produccién chocolateras asegurandose de que los
impactos adversos sean mitigados, para lo cual se genera el procedimiento de cambios de disefio
y desarrollo (Pd-PPO-01), con el cual se lograra documentar los cambios realizados, resultados y

autorizaciones obtenidas, asi como las acciones de prevencion de impactos adversos.

8.4.Controles de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.4.1. Generalidades
Mediante los procesos de gestion comercial (Pd-VT-01) la fabrica de Confites “El Salinerito” se
asegurara de que los procesos y productos suministrados externamente sean conformes a sus
necesidades y exigencias, para lo cual se realizara un monitoreo aplicando criterios de evaluacion,

seleccién, seguimiento de desempefio y reevaluacion de proveedores externos.

8.4.2. Tipoy enlace del control
La fabrica de Confites “El Salinerito” se asegura de que los procesos y productos suministrados
externamente no afecten su capacidad organizacional, aplicando y verificando controles a las
materias compradas a proveedores externos, para lo cual se utilizara el procedimiento de gestion
administrativa y financiera (Pd-PACOM-01).

8.4.3. Informacidn para los proveedores externos
La informacion que proporcionara la fabrica de Confites “El Salinerito” a sus proveedores
externos y colaboradores garantizard el cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad,
permitiendo que esta verifique y valide los productos, métodos, procesos y equipos, liberacién de

productos, interacciones entre proveedores externos y la fabrica.

8.5. Produccién y provision del servicio
8.5.1. Control de la produccién y de la provisién del servicio
La fabrica de Confites “El Salinerito” implementara condiciones controladas para determinar la
informacion adecuada sobre las caracteristicas de los productos a elaborar en la linea chocolatera,
asi como la disponibilidad e implementacion del uso de recursos de seguimiento y medicion,
infraestructura y entorno operacional adecuado, personal calificado, para lo cual se establecera
procedimientos de mantenimiento preventivo (Pd-MTP-01), mantenimiento correctivo (Pd-

MTC-01) y capacitaciones al personal (Pd-PCP-01).
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8.5.2. Identificacion y trazabilidad
En la fabrica de Confites “El Salinerito” se utiliza e identifican medios adecuados para asegurar
la trazabilidad de las salidas de los productos, asegurando la conformidad con los requisitos de
seguimiento y medicion establecidos por medio de formatos de aprobacion y observaciones que

permitan el cumplimiento de entrega de productos.

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
La fabrica de Confites “El Salinerito” identificara, verificara, protegerd y salvaguardara la
propiedad perteneciente a los clientes y proveedores externos mientras esté bajo su control o
siendo utilizado por esta, si la propiedad de un cliente o proveedor externo se pierde, deteriora 0
se considere inadecuada para su uso se informaréa a los propietarios y se conservara la informacion

documentada sobre lo suscitado.

8.5.4. Preservacion
Para preservar las salidas resultantes de los procesos de produccion la fabrica de Confites “El

Salinerito” garantizara y asegurara la conformidad de los requisitos estipulados.

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega
La fabrica de Confites “El Salinerito” cumplira con los requisitos para desarrollar las actividades
posteriores a la entrega de sus productos determinado los requisitos legales y reglamentarios,
consecuencias potenciales no deseadas, ademas de la naturaleza, uso y vida Util prevista de los
productos, considerando los requisitos y retroalimentacién de los clientes, para lo cual se
establecera procedimientos de venta (Pd-VT-01), alquiler (Pd-AQ-01), mantenimiento preventivo
(Pd-MTP-01) y mantenimiento correctivo (Pd-MTC-01).

8.5.6. Control de los cambios
La fabrica de Confites “El Salinerito” revisara y controlara 10s cambios en la informacion
documentada para la produccion de la linea chocolatera asegurandose de la continuidad en la
conformidad con los requisitos para el cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad. Los
cambios generados seran autorizados y actualizados cuando presenten modificaciones de fondo

mas no de forma segun las observaciones del personal calificado.

8.6. Liberacion de los productos y servicios
Para la liberacion de los productos la fabrica de Confites “El Salinerito” implementara
disposiciones planificadas que verifiquen el cumplimiento de los requisitos establecidos por la
fabrica y los clientes, para lo cual se implementara el proceso de liberacion de producto o venta

del producto (Pd-VT-01) que esté relacionado con la preparacién de sus productos y su liberacion.

8.7. Control de las salidas no conformes

84



Para garantizar el control de las salidas no conformes de la produccién de la linea chocolatera y
evitar su distribucion y entrega no intencionada la fabrica de Confites “El Salinerito” establecera
procesos de gestion de control interno (Pd-Al-01), procedimientos de acciones correctivas y
oportunidades de mejora (Pd-PACOM-01) donde se describira las salidas no conformes e

identificara la naturaleza de la no conformidad.

Punto 9

9. Evaluacion del desempefio
9.1. Seguimiento, medicidn, anlisis y avaluacion
9.1.1. Generalidades
La fabrica de Confites “El Salinerito” determinara las necesidades de seguimiento, medicion,
analisis y evaluacién necesarios para asegurar los resultados esperados, ademas de medir la

eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

9.1.2. Satisfaccion del cliente
Para realizar el seguimiento a la informacién sobre las percepciones de los clientes al consumir
los productos ofertados la fabrica de Confites “El Salinerito” ha desarrollado un procedimiento
de servicio al cliente (Pd-PSC-01) con el cual se logra medir el grado de satisfaccion al consumir

los productos.

9.1.3. Analisis y evaluacion
La fabrica de Confites “El Salinerito” realizara un analisis y evaluacion a los datos obtenidos, asi
como la informacion que surge del seguimiento y medicion, para lo cual se han establecidos
indicadores de gestién (crear anexo 2 de indicadores de gestidn) y una matriz de riegos asociados
“ANEXO 3” que seran revisadas periddicamente permitiendo determinar el estado del

cumplimiento de metas y objetivos de calidad.

9.2. Auditoria interna
La fabrica de Confites “El Salinerito” llevara a cabo auditorias internas a intervalos planificados
que lograran determinar si el Sistema de Gestion de Calidad disefiado cumple con los requisitos
estipulados en la Norma ISO 9001:2015, para lo cual se aplicara el procedimiento de auditoria

interna (Pd-Al-01) que verificara la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

9.3. Revision por la direccion
9.3.1. Generalidades, entradas, salidas de la revision por la direccion.
La fabrica de Confites “El Salinerito” mediante la recopilacion y revision de informacion obtenida

a través del proceso de gestion de calidad (Pr-GC-01), realizara un andlisis frente a las
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observaciones recibidas donde se involucra el procedimiento de servicio al cliente (Pd-PSC-01),
las acciones de mejora establecidas en las auditorias internas (Pd-Al-01), asi como las
sugerencias, pedidos de modificaciones y mejoras de gestion documental (Pr-GD-01), facilitaran
a que el Sistema de Gestion de Calidad disefiado sea revisado periédicamente por la organizacion

con la finalidad de establecer estrategias para una mejora continua.
Punto 10

10. Mejora

10.1. Generalidades, no conformidad y accidn correctiva
La féabrica de Confites “El Salinerito” determinara las no conformidades ocasionadas por los
productos o quejas presentadas por los clientes, para lo cual se aplicara el procedimiento de
acciones correctivas y oportunidades de mejora (Pd-PACOM-01), evaluando la accion correctiva

a utilizar para eliminar la no conformidad con la finalidad de mitigar una nueva aparicion futura.

10.2. Mejora continua
Para establecer un lineamiento de mejora continua la fabrica de Confites “El Salinerito” se
comprometera a mejorar la convivencia, adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad

considerando los resultados de analisis y evaluaciones a las salidas de la revisién por la direccion.
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11. Anexos

Anexo 1. “Mapa de Procesos”

DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE
CALIDAD MAPA DE PROCESOS

Codigo: MP-01

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO

PROCESOS

ESTRATEGICOS

Planeacién
Estratégica

Gestion de
Calidad

PROCESOS
MISIONALES

Produccién

Venta

Mantenimiento

Gestion
Administrativa y
Financiera

Gestion
Comercial

Gestion
Logistica

Gestion
Documental

Gestion de
Control Interno

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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Fecha de aprobacion:




Anexo 2 “Tablas de indicadores de Gestion”

del plan

estratégico

los objetivos del

plan estratégico

n: Numero de
estrategias

relacionados

_AE1+ AE2 + -+ AEn

n

, DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Cddigo: 1GC-01
lC““g INDICADORES DE GESTION Version: 1.0
¥ i FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:
) o Observacion Periodicida )
Proceso Indicador Objetivo Formula : Meta Tipo Responsable
PE: Planeacion
. Estratégica
) ] Verificar el
Ejecucion del AO: Avancede | pgp
estado de o ) o
plan ] » Objetivos AO01 + AO2 + -+ AOn Trimestral 100% | Eficacia
o gjecucion  del =
estratégico . n: Numero de n
plan estratégico o
objetivos
] Responsable
- relacionados
Estratégica AO: Avance de .
. o interno
) N Verificar el | Objetivos
Ejecucion de
o estado de | AE: Avancede | 4o
los objetivos o ] o
cumplimiento de | estrategias Semestral 100% | Eficacia
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Medir el

unidades vendidas

Eficacia en | porcentaje en la | EVT: Eficacia | EVT = —— — o Lider
Venta ) ] cotizaciones VT emitidas Mensual 100% Eficacia o )
las ventas eficacia de las | en las ventas X 100 administrativo
ventas
Medir el
Eficaci porcentaje en la EAQ: Eficaci
icacia en| . . Eficacia idades alquilad )
eficacia del EAQ = 1‘.7" —— aAqula.;Z o Lider
Alquiler los procesos en el proceso cotizaclones AQ emitidas | Mensuyal 100% | Eficacia L
) proceso de ) x 100 administrativo
de alquiler ) de Alquiler
alquiler de
servicios
Reportar el
Control  de | porcentaje  de PE
Mantenimient | mantenimien | mantenimientos | CMP: AO1 + AO2 + -+ AOn
0 =
to preventivo | preventivos n
realizados
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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Anexo 3 “Caracterizacion de los Procesos”

DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Cadigo: Pr-PE-01

CALIDAD PROCESO DE PLANEACION

B Version: 1.0
ESTRATEGICA

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

1. Responsable - Lider de Proceso

Coordinador de Empresas

2. Objetivo

Realizar un adecuado disefio, formulacién y  sociabilizacién mediante lineamientos

estratégicos propuestos por la fabrica.

3. Alcance

Se aplicara a toda la fabrica, esta compuesta por las etapas de formulacién y elaboracion
estratégica del plan de accién general asi como la aprobacién de los planes tacticos por areas

hasta la ejecucidn, andlisis y cumplimiento de metas.

4. Ciclo PHVA
Proveedor Entrada o Salida Cliente
) Actividad )
(Informacid (Informacién
Interno Externo o Planear ) Interno | Externo
n Primaria ) Secundaria )
Compresidn Coordi
Lider de las nador
administrat necesidades o de N/A
] Realizacién
ivo del entorno e ’ Informe  de | empres
e
industria o diagnostico | as
| diagnosticos
Comprensio o de la N
organizaciona o
Sub n de |las confiteria Toda la | /A
) N/A ) les los cuales )
coordinado necesidades ) confiter
) seran i
r confites y reformas ) ia
] actualizados
internas .
en periodos de
] Informes de . N
Coordinad o 5 afos Plan Toda la
seguimiento o ) 1A
or Control ) estratégico de | confiter
hacia el plan o )
Interno . la confiteria | ia
estratégico
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Mision, Todos C
) Plan vision, los iudadania
Coordinad o o
estratégico objetivos proceso
or de Establecer y .
de la estratégico y | s de
empresas o formular el )
N/A confiteria ) metas coordin
plan de accion o y
definidas acion
i general
Necesidad Todas
Todas las Presupuesto
) presupuestar las N/A
areas . anual .
ia areas
Proveedor Entrada o Salida Cliente
) Actividad )
(Informacié (Informacion
n Primaria ) Secundaria )
Plan o _
) Ejecucion de | Coordi
) estratégico Documentaci
Coordinad los planes nador
de la ) on de
or de N/A ) estratégicos o de N/A
confiteria cumplimient
empresas de la control
Plan general o 0 )
B confiteria interno
de accion
Proveedor Entrada o Salida Cliente
) Actividad )
(Informacié - (Informacion
Interno Interno . Verificar ) Interno | Interno
n Primaria ) Secundaria )
Plan » Coordi
o Informacion
estratégico nador
de las
) de la o de
Coordinad o auditorias
confiteria ] empres
or de Realizar el | Planes de
Plan general o » as
empresas ] seguimiento accion para el )
de accion ) ] Coordi
sobre el | mejoramient
N/A Planes o nador N/A
. cumplimiento | o
tacticos control
de planes | Informes )
] o interno
) estratégicos emitidos por
Coordinad Todos
Informe de la
or control o L los
. seguimiento coordinacion
interno proceso
de empresas
S
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Proveedor Entrada o Salida Cliente
» Actividad »
(Informacio (Informacion
Interno Interno . Actuar ) Interno | Interno
n Primaria ) Secundaria )
Informacion
de las
auditorias )
Coordi
Planes  de
» nador
accion para | Establecer d
e
) el planes de | Planes de
Coordinad ) ] . » empres
mejoramient | accion para el | accion y
or control N/A ) ) ) ) as N/A
) 0 mejoramiento | mejoramient )
interno ) Coordi
Informes de los | os realizados
o nador
emitidos por | procesos
control
la .
L interno
coordinacio
n de
empresas
5. Indicadores
(Eficacia = Resultado /Eficiencia =Recursos / Efectividad = Impacto
Obijetivo Tipo Responsa
Nombre o Formula de o o
o indicado o Periodicidad Meta indicad | ble de la
indicador medicion o
r or medicion

Ver Tabla general de indicadores de gestion anexo 1 “manual de calidad”

6. Riesgosy controles

Ver mapa de riesgos del proceso

7. Requisitos
1ISO 9001:2015 Internos
4. Contexto de la organizacion
6. Planificacion
N/A

8.1. Planificacion y control operacional

9.2. Auditoria Interna
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8. Recursos

Talento humano

Infraestructura

Informéticos

Coordinador empresas

Lider administrativo

Coordinador control interno

Instalaciones fisicas de la

confiteria

Paquetes Office

9. Documentos de referencia

Procedimiento  para  seguimiento
estratégico
Procedimiento  para  diagnostico

organizacional

Manual de calidad

Politica de calidad

10. Control de cambios

Version Descripcién Fecha
L Disposicion del documento para la revisién, aprobacion y ejecucion
correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE
CALIDAD PROCESO DE GESTION DE CALIDAD

Codigo: Pr-GC-01

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO

Fecha de aprobacion:

1. Responsable - Lider de Proceso

Coordinador de Empresas — Responsable del SGC

2. Objetivo

Elaborar un disefio de implementacion eficaz que permita mantener y mejorar de forma

continua el sistema de gestion de calidad de la confiteria.

3. Alcance

Se aplicara a toda la fabrica, iniciando en la determinacion de los requisitos aplicables del

sistema de gestion de calidad y contrarrestandolo con el seguimiento y medicién de desempefio

de los diferentes procesos

4. Ciclo PHVA
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
» Actividad
Extern | (Informacio n
Interno o Planear . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Misién, )
- .y - - -7 Coordl
vision Definicion  de
_ . - N nador
Coordinador objetivos politicas, Politica de d
e
de empresas estratégicos | lineamientos y | calidad
] ) ) empres
y metas | estrategias para | lineamiento
N/A . o as N/A
definidas el cumplimiento | s de
) del sistema de | cumplimien | Respon
Coordinador Programas N
) gestion de | to del SGC | sable
de control de auditorias )
) ) calidad del
interno internas
SGC
Proveedor Entrada . Salida Cliente
» Actividad »
Extern | (Informacio (Informacid
Interno L Hacer Interno | Externo
0 n Primaria ) n
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Secundaria
)
Documento
S
Crear, ]
o o actualizados | Todos
modificar y | Administrar la
Todos  los ) N , los
N/A actualizar documentacion N/A
procesos controlados | proceso
los sobre el SGC
y S
documentos )
estandariza
dos
Coordi
nador
de
] Efectuar la | Informes de | empres
Coordinador Programas ) » o
~ | ejecucion de | auditorias as
control N/A de auditoria o ] | N/A
. ] auditorias internas Coordi
interno interna ) )
internas realizadas nador
de
control
interno
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
» Actividad
Extern | (Informacio o n
Interno o Verificar ) Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Resultados
de las /A
o Informe
Todos  los mediciones » Respon
N/A o emitido por
procesos de Revision  por .. |sable
o coordinacio
indicadores | parte de del
-7 - -7 n de
de gestion coordinacion de SGC
i empresas
Coordinador Informes de | empresas
de empresas /A gestion
Area Retroaliment Actualizaci | Coordi
comercial /A acion ones de las | nador /A
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proveniente plataformas | de
de clientes estratégicas | empres
as
\ Revision del
/A cumplimiento L Respon /A
Medicion
Responsable Informes de | de metas e d sable
e
del SGC gestion indicadores de | del
o y indicadores
administracion SGC
de riesgos
Proveedor Salida Cliente
Entrada . (Informacid
» Actividad
Extern | (Informacio n
Interno L Actuar . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Coordi
Ejecuciébn  de | Planes de | nador
Responsable Informes de ] )
N/A o planes de | mejoramien | de N/A
del SGC auditorias ) ]
mejoramiento to empres
as
5. Indicadores
(Eficacia = Resultado /Eficiencia =Recursos / Efectividad = Impacto
. Respon
Obijetiv )
Tipo sable de
Nombre 0 Formula de - o
o o Periodicidad Meta indicad | la
indicador indicad | medicion
or medicio
or
n

Ver Tabla general de indicadores de gestion anexo 1 “manual de calidad”

6. Riesgos y controles

Ver mapa de riesgos del proceso

7. Requisitos

I1ISO 9001:2015

Internos

4. Contexto de la organizacion

N/A
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5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Apoyo

8. Operacién

9. Evaluacién del desempefio
10. Mejora

8. Recursos

Talento humano

Infraestructura

Informaticos

Toda la confiteria

Instalaciones

confiteria

fisicas

de la )
Paquete Office

9. Documentos de referencia

Procedimientos de  control

documentos

, de
Manual de calidad

Politica de calidad

10. Control de cambios

Version

Descripcion

Fecha

correspondiente.

Disposicion del documento para la revisién, aprobacion y ejecucion

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE
CALIDAD PROCESO DE VENTA

Cddigo: Pr-vT-01

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO

Fecha de aprobacion:

1. Responsable - Lider de Proceso

Coordinador de Empresas

2. Objetivo

Diseflar un proceso para la venta de los productos obtenidos de la linea chocolatera

provenientes de confites el Salinerito los mismos que deberan cumplir con las expectativas de

los clientes.

3. Alcance

Las acciones dispuestas se aplicaran a toda la fabrica, ademas incluird a todas las areas

relacionadas con la confiteria.

4. Ciclo PHVA
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
» Actividad
Extern | (Informacio n
Interno o Planear . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Contratos . ) )
Definir fechas, | Programaci | Asisten
con las o ]
] | anticipos, on de | te
Coordinador ) especificacio o o
Cliente logistica y | productos adminis N/A
de empresas nes del » )
facturacion de | Orden para | trativo
producto -
o los productos facturacion
solicitado
Cronogram )
» » Supervi | Transp
Sub Programaci6 | Planeacién de | a de )
) sor de | ortista
coordinador N/A | n de entrega | entrega de | entregas de |
] area Provee
confites de productos | productos productos a | = .
] técnica | dor
los clientes
Proveedor Entrada o Salida Cliente
» Actividad »
Extern | (Informacio (Informacio
Interno L Hacer Interno | Externo
0 n Primaria ) n
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Secundaria
)
Pedido de i
Lider y
producto o )
) Solicitud de o asistent
) mediante o Solicitud de
N/A Cliente cotizacion de los e N/A
correo 0 productos o
productos adminis
llamada )
o trativo
telefonica
Coordi
Sub o Realizacion de | Cotizacion | nador
] Solicitud de L
coordinador N/A la cotizacion de | de de N/A
) productos
confites los productos productos empres
as
) Logistica de
Supervisor Cronograma Formato de )
o N/A entrega de N/A | Cliente
técnico de entrega entrega
productos
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
» Actividad
Extern | (Informacio - n
Interno o Verificar ) Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Verificacion de
o conformidades
) Cotizacion ) Contrato de
Coordinador del cliente en )
de los N compra- N/A | Cliente
de empresas /A relacion a los
productos venta
costos de los
productos
Cronograma ]
o ) Asisten
) para la | Verificacion de | Check list
Supervisor o ) ) te
o entrega de | las condiciones | Evidencias o
técnico IA o adminis IA
los de los productos | fotograficas )
trativo
productos
Coordinador ) o Coordi
Guia de | Verificacion del | Informes de
control o o o nador
) /A seguimiento | cumplimiento cumplimien 1A
interno de
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a de los | to de | empres
indicadores | requerimientos | indicadores | as
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacio
» Actividad
Extern | (Informacio n
Interno . Actuar . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
) Firma de | Contrato de
Coordinador Contrato de )
N/A contrato de | compravent N/A Cliente
de empresas compraventa )
compraventa a firmado
Informe de o
Sub o Identificacion ] Toda la
] cumplimient ) Acciones ]
coordinador N/A de acciones ] confiter N/A
] 0 de ) correctivas |
confites o correctivas ia
indicadores
5. Indicadores
(Eficacia = Resultado /Eficiencia =Recursos / Efectividad = Impacto
. Respon
Obijetiv ]
Tipo sable de
Nombre 0 Formula de o o
o o . Periodicidad Meta indicad | la
indicador indicad | medicion .
or medicid
or
n

Ver Tabla general de indicadores de gestion anexo 1 “manual de calidad”

6. Riesgosy controles

Ver mapa de riesgos del proceso

7. Requisitos
ISO 9001:2015 Internos
4.4. Sistema de gestién de calidad y sus procesos N/A
8. Operacion
8. Recursos

Talento humano

Infraestructura

Informaticos

Coordinador de empresas

Paquete Office
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Sub coordinador confites

Supervisor técnico Instalaciones fisicas de la

Lider administrativo confiteria

Asistente administrativo

9. Documentos de referencia

Procedimientos de ventas Manual de calidad Politica de calidad

10. Control de cambios

Version Descripcién Fecha
L Disposicion del documento para la revisidn, aprobacion y ejecucion
correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE
CALIDAD PROCESO DE ALQUILER

Cadigo: Pr-AQ-01

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO

Fecha de aprobacion:

1. Responsable - Lider de Proceso

Lider administrativo

2. Objetivo

Establecer los procesos de contratacion o alquiler de servicios por parte de instituciones ajenas a la

confitera.

3. Alcance

Proporcionar y satisfacer un servicio que cumpla con las expectativas de la confitera, brindando un

servicio de calidad

4. Ciclo PHVA
Proveedor Entrada o Salida Cliente
y Actividad »
(Informacién (Informacién
Interno Externo o Planear . Interno | Externo
Primaria) Secundaria )
Programacién de
Coordinador NIA Contrato con | fechas, para la | Orden de
de empresas las clausulas y | prestacion de | facturacién Supervis
especificacion | servicios or N/A
Coordinador es del servicio | Planeacion de las | Programaci6é | técnico
de control N/A requerido actividades a | ndel servicio
interno desarrollar a prestar
Proveedor Entrada o Salida Cliente
» Actividad »
(Informacion (Informacion
Interno Externo L Hacer . Interno | Externo
Primaria ) Secundaria )
Llamada o | Solicitud de la o Lidery
] L Solicitud del .
. aviso para la | cotizaci6on sobre o asistente
N/A Cliente - o servicio o N/A
prestacion del | el  servicio a ) administ
o requerido )
servicio prestar rativo
i Coordin
Lider o L Proveed
L Solicitud del | Cotizacién de | Formato de | ador de
administrativ. | N/A o o o o or de
servicio servicio a recibir | cotizacion empresa .
0 servicio
S
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o Coordin
. Cronograma | Verificacion
Supervisor o Informes de | ador de
e N/A del desarrollo | cumplimiento de o N/A
técnico o o seguimientos | control
de actividades | actividades ]
interno
Proveedor Entrada o Salida Cliente
. Actividad y
(Informacion o (Informacion
Interno Externo L Verificar . Interno | Externo
Primaria ) Secundaria )
Coordinador Cotizacioén de | Verificacion Contrato de )
o . ] N/A Cliente
de empresas 1A servicios conformidades alquiler
Cronograma o Sub
. Verificacion )
Supervisor de o . coordina N
o o las condiciones | Check list
técnico /A cumplimiento B dor /A
o del servicio )
de actividades confites
. Tabla de o Informe  de | Coordin
Coordinador o Verificacion o
verificacion e o cumplimient | ador de N
control o cumplimiento del
) /A cumplimiento o 0 de | empresa /A
interno . servicio o
de actividades actividades S
Proveedor Entrada o Salida Cliente
» Actividad »
(Informacién (Informacién
Interno Externo . Actuar . Interno | Externo
Primaria) Secundaria )
. Firma de contrato
Coordinador Contrato  de ] Contrato .
N/A . de alquiler . N/A Cliente
de empresas alquiler o firmado
servicios
) Indicadores
Coordinador ) ] Toda la
Informe  de | acciones Acciones o
control N/A o . ] confiteri N/A
. seguimiento correctivas correctivas
interno ) a
realizadas
5. Indicadores
(Eficacia = Resultado /Eficiencia =Recursos / Efectividad = Impacto
o Respons
Objetiv )
Tipo able de
Nombre 0 Formula de - o
o o L Periodicidad Meta indicado | la
indicador indicado | medicion L
r medicio
r
n

Ver Tabla general de indicadores de gestion anexo 1 “manual de calidad”
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6. Riesgosy controles

Ver mapa de riesgos del proceso

7. Requisitos
1ISO 9001:2015 Internos
4.4, Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
8. Operacion N/A

9. Evaluacion del desempefio

8. Recursos

Talento humano

Infraestructura

Informéticos

Coordinador de empresas

Instalaciones  fisicas de

Lider y asistente administrativo

confiteria

Supervisor técnico

Paquete Office

9. Documentos de referencia

Procedimientos de alquiler

Manual de calidad

Politica de calidad

10. Control de cambios

Version

Descripcion

Fecha

Disposicién del documento para la revision, aprobacion y ejecucion

1
correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE
CALIDAD PROCESO DE MANTENIMIENTO

Cadigo: Pr-MT-01

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO

Fecha de aprobacion:

1. Responsable - Lider de Proceso

Lider area técnica

2. Objetivo

Garantizar el correcto funcionamiento de los equipos e instrumentos de la confiteria, realizando

un manteamiento preventivo y correctivo.

3. Alcance

Involucra a todas las areas dispuestas de equipos, la finalidad es prevenir y mitigar los posibles

dafios a futuro

4. Ciclo PHVA
Proveedor Salida Cliente
Entrada . (Informacio
» Actividad
Extern | (Informacio n
Interno L Planear . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Base de
Area datos Planeacion  de | Cronogram A
rea
administrati N/A | servicios y | cronogramas as o N/A
) técnica
va productos semanales realizados
adquiridos
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacio
» Actividad
Extern | (Informacio n
Interno L Hacer . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Revisiones vy
) ) Formatos de | pruebas a i
Lider area ) ) ) ) ) Area
o Cliente | 6rdenes de | equipos y | Diagnostico | N/A
técnica ) o técnica
trabajo maquinarias
reparadas
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Lider
i o Ordenes de | Reparaciones a | Ordenes de | |
Area técnica | N/A ) ) area N/A
trabajos efectuarse trabajo o
técnica
_ | Mantenimiento |
Programacio ) Ordenes
preventivo vy .
i ) nes de ) para Area
Area técnica | N/A o correctivo  de o o N/A
mantenimien . mantenimie | técnica
equipos y
tos o nto
maquinaria
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
» Actividad
Extern | (Informacio . n
Interno L Verificar . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Verificacion de
Orden  de ) ) ]
Lider area ] funcionamiento | Check list
o N/A | trabajo )
técnica . de equipos Yy | de i
especifica o ) | Area
maquinaria funcionami .
__ adminis )
Orden para | Verificacion de | ento de ) liente
_ o _ trativa
Lider area trabajo  de | cumplimiento y | equipos Yy
técnica /A mantenimien | cronogramas maquinaria
to establecidos
Bitacora de Informes de )
o o Coordi
) seguimiento o seguimiento
Coordinador Verificacion del nador
S
control Y o cumplimento de ) 'y de
) /A cumplimient | cumplimien /A
interno indicadores empres
0 de to de
- - - - aS
indicadores indicadores
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
. Actividad
Extern | (Informacio n
Interno L Actuar . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
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Solucion de
) ) ) Informes de | .
. . Check list de | irregularidades ~ . | Area
Lider area ] ] mantenimie o
) N/A | equipos con | producidas por adminis N/A
técnica ntos de )
fallas el trativa
o procesos
mantenimiento
) Informes de o
Coordinador o Identificacion ] Toda la
seguimiento ) Acciones )
control N/A de acciones ) confiter N/A
. S de ) correctivas |
interno o correctivas ia
indicadores
5. Indicadores
(Eficacia = Resultado /Eficiencia =Recursos / Efectividad = Impacto
. Respon
Obijetiv ]
Tipo sable de
Nombre 0 Formula de - o
o o - Periodicidad Meta indicad | la
indicador indicad | medicion L
or medicio
or
n

Ver Tabla general de indicadores de gestion anexo 1 “manual de calidad”

6. Riesgosy controles

Ver mapa de riesgos del proceso

7. Requisitos
1ISO 9001:2015 Internos
4. Contexto de la organizacion
N/A
7. Apoyo
8. Recursos

Talento humano

Infraestructura

Informaticos

Area administrativa

Area técnica

Instalaciones

confiteria

fisicas

de la

Paquete Office

Pagina web

empresarial

9. Documentos de referencia

Procedimientos de mantenimiento

correctivo

Manual de calidad

Politica de calidad
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Procedimiento de mantenimiento

preventivo

10. Control de cambios

Version Descripcién Fecha
L Disposicion del documento para la revision, aprobacion y ejecucion
correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE

Codigo: Pr-GAF-01

CALIDAD PROCESO DE GESTION
ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO

Fecha de aprobacion:

1. Responsable - Lider de Proceso

Coordinador de empresas

2. Objetivo

Establecer actividades, criterios, formatos modelos de facturacion,

apertura de nuevos clientes y procesos de cobranza de cartera.

pago a proveedores,

3. Alcance

Involucra areas como la administrativa, recepcion de materias primas, bodega, area técnica.

4. Ciclo PHVA
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacio
) Actividad
Extern | (Informacio n
Interno o Planear . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Sistema de
Base de )
» programaci .
datos de | Programacion . Area
Asistente » _ | on mensual o
administrativ N/A | prestacion para facturacion d adminis | N/A
e
0 de servicios | mensual ) trativa
facturacione
externos
S
) » Sistema de )
Archivos Planeacion  de | Asisten
. programaci
Lider referentes a | programacion ] te
administrativ N/A | on de . N/A
o Ordenes de | de facturas a adminis
o facturas a )
compras recibir . trativo
recibir
Contrato con | Programacion )
Asisten
) las de fechas para la
Coordinador o » Ordenes de | te
N/A | especificacio | facturacion de . o N/A
de empresas o facturacién | adminis
nes los servicios ]
) trativo
necesarias prestados
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del servicio Supervi
requerido sor
técnico
Coordi
Asistente Archivos de » | nador
S Planeacion  de | Programaci
administrati N/A | cuentas por ] de N/A
pagos on de pagos
VO cancelar empres
as
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
» Actividad
Extern | (Informacio n
Interno o Hacer . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Programa .
. Lider
Asistente mensual Facturacion Facturas o
administrativ N/A adminis | N/A
o para la | mensual mensuales )
» trativo
facturacion
Asisten
Provee | Facturas de | Recibimiento de | Cuentas a te
N/A | N/A
dor compras facturas pagar adminis
trativo
L Coordi
Realizacion de
o Bases de | nador
) Formatos de | procedimientos
N/A Cliente datos de N/A
aperturas para la apertura |
] clientes empres
de clientes
as
Coordi
Solicitud Pedido de L nador
Lider L Cotizacion
administrativ N/A | para cotizacion  de o de N/A
o o o de servicios
servicios servicios empres
as
. Entrega de | .
) | Generacion de Area
Coordinador Programacio cheques de | Provee
N/A cheques y adminis
de empresas n de pagos ) cheques vy ) dores
transferencias o trativa
realizacion
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de
transferenci
as a los
proveedores
Asistente Gestion de los Lider
S Cuentas a Informes de o
administrati N/A cobros de adminis N/A
cobrar cobro ]
VO cartera trativo
Bases de
Registros  del | datos del | Toda la
i o Facturas de )
Area tecnica N/A stock en el | stock confiter N/A
Compras ) .
sistema correspondi | ia
ente
o Base de | .
Actualizaciones Area
3 o Ordenes de datos con .
Area técnica N/A ) de stock en el adminis N/A
trabajo ) stock )
sistema ] trativa
actualizado
Area | Manejo y o )
o ] Comprobaci o Anticipo a | Area
administrati N/A | | . verificacion de | oo o N/A
ondedestino | . areatécnica | técnica
va viaticos
Comprobant | Establecer .
Lider
3 o es y | formatos para el | Formatos de o
Area técnica N/A » o adminis N/A
facturacion | requerimiento viaticos )
o o trativo
para viajes de viaticos
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
» Actividad
Extern | (Informacio » n
Interno o Verificar . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Lider Facturas Verificacion de | Facturas ]
administrativ | N/A - N/A | Cliente
o mensuales las facturas verificadas
Verificacion de Area
Facturas de ] Facturas de o
Contador N/A las retenciones adminis | N/A
compras » Compras )
de facturacion trativa
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Verificacion de Area
. o o Estados o
Coordinador N/A | Banca movil | movimientos _ adminis | N/A
de empresas ) bancarios )
bancarios trativa
) Coordi
Bitacora de o
o Verificacion del nador
Sub seguimiento o Informes de
coordinador N/A cumplimiento o de N/A
confites e o indicadores
o de indicadores empres
indicadores
as
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
» Actividad
Extern | (Informacio n
Interno o Actuar . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Area Emision  para )
o Facturas ) Devolucion Provee
administrati N/A devoluciones de N/A
rechazadas de facturas dor
va facturas
Area Soluciones  de )
. ) Informes Transaccion Provee
administrati N/A ] reembolsos ) N/A
bancarios ) es efectivas dor
va bancarios
Coordinador Identificacion ) Toda la
Informes de ] Acciones )
control N/A | de acciones ] confiter N/A
) indicadores ) correctivas |
interno correctivas ia
5. Indicadores
(Eficacia = Resultado /Eficiencia =Recursos / Efectividad = Impacto
. Respon
Objetiv )
Tipo sable de
Nombre 0 Formula de o o
o o - Periodicidad Meta indicad | la
indicador indicad | medicion .
or medicio
or
n

Ver Tabla general de indicadores de gestion anexo 1 “manual de calidad”

6. Riesgosy controles

Ver mapa de riesgos del proceso
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7. Requisitos

ISO 9001:2015

Internos

4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos

N/A

8. Recursos

Talento humano

Infraestructura

Informaticos

Coordinador de empresas

Lider administrativo

Asistente administrativo

Contador

Area técnica

Instalaciones

confiteria

fisicas

Paquete Office

Pagina web de la

de la | empresa

Paquete Office

Programa para

proveedores

9. Documentos de referencia

Procedimiento de facturacién
Procedimiento de apertura de clientes
Procedimiento de emisiones vy
cotizaciones

Procedimientos de programacion de
pagos

Procedimientos de cartera
Procedimientos de registro y manejo de
stock

Procedimiento de manejo de viaticos

Manual de calidad

Politica de calidad

10. Control de cambios

Version Descripcién Fecha
) Disposicion del documento para la revisién, aprobacion y ejecucion
correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE
CALIDAD PROCESO DE GESTION COMERCIAL

Codigo: Pr-GC-01

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO

Fecha de aprobacion:

1. Responsable - Lider de Proceso

Coordinador de Empresas

2. Objetivo

Determinar las actividades y criterios que ayuden a la solucion de inconformidades que

presenten los clientes, realizando una gestion adecuada sobre los pedidos y la informacion

solicitada.

3. Alcance

Se involucrara los cargos administrativos y de asistencia financiera, con la finalidad de

proporcionar y facilitar una adecuada prestacion de servicios

4. Ciclo PHVA
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
» Actividad
Extern | (Informacio n
Interno o Planear . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Base de | Planeacion vy | i
Listado de | Area
. Provee | datos- analisis de o
Sistemas  de o ) productos adminis | N/A
informacion dores | cotizaciones | disponibilidad ] ) .
disponibles | trativa
proveedores | de productos
Coordi
Base de
3 | nador
Asistente Provee | datos  con | Planeacion de | Cotizacion
administrativ . de N/A
o dores | valores pedidos real
) empres
actualizados
as
o y Area de
Lider Disefios de | Planeacion Productos a ) )
o productos marketing ofertar
ng
o Planeacion  de o Area
. Historico de . Procedimie ]
Area N/A o politicas y comerci | N/A
administrativa solicitudes y o nto de
procedimientos al
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sugerencias | relacionados a | servicio al
de clientes servicio al | cliente
cliente
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacio
» Actividad
Extern | (Informacio n
Interno o Hacer ) Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
) Actualizacion o .
Asistente Base de Pagina web | Area de
o constante de ) )
administrati N/A | datos de empresarial | marketi | N/A
productos ]
VO productos ) ) actualizada | ng
disponibles
i Contratos
Lider Procesos de d
e
administrati N/A | Cotizacion negociacién de N/A | Cliente
L compravent
VO cotizaciones
a
Formatos )
» Asisten
para Recepcion de | = .
) o ) Historico de te
N/A Cliente | solicitudes pedidos de ) o N/A
pedidos adminis
de productos )
o trativo
cotizaciones
- Coordi
) Seguimiento y
Asistente o L . nador
o Historico de | verificacion de | Bitacora de
administrati N/A o o o de N/A
cotizaciones | cotizaciones cotizaciones
VO empres
entregadas
as
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
» Actividad
Extern | (Informacio - n
Interno o Verificar ) Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Area _ o Informes de | Area N
L Archivos Verificacion de i .
administrati /A ) ] archivos comerci /A
base de datos | inconformidade )
va analizados | al
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s presentadas
por clientes
N L Coordi
Bitacoras de | Verificacion de | Informe de
Sub 1A o ) o nador 1A
) seguimiento | nivel de | seguimiento
coordinador o de
) a cumplimiento a
confites o o o empres
indicadores | de indicadores indicadores
as
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
» Actividad
Extern | (Informacio n
Interno o Actuar . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Area Informes
_ N/A
comercial base de datos o
Identificacion ) Toda la
Informes de ] Acciones )
Sub o de acciones ) confiter N/A
) seguimiento . correctivas |
coordinador N/A correctivas ia
S a
confites o
indicadores
5. Indicadores
(Eficacia = Resultado /Eficiencia =Recursos / Efectividad = Impacto
o Respon
Objetiv )
Tipo sable de
Nombre 0 Formula de o o
o o Periodicidad Meta indicad | la
indicador indicad | medicion -
or medicio
or
n

Ver Tabla general de indicadores de gestion anexo 1 “manual de calidad”

6. Riesgos y controles

Ver mapa de riesgos del proceso

7. Requisitos

1SO 9001:2015

Internos

4.4. Sistemas de gestion de calidad y sus procesos

5. Liderazgo

N/A

116




6. Planificacion
9. Evaluacion del desempefio
10. Mejora

8. Recursos

Talento humano

Infraestructura

Informaticos

Coordinador de empresas

Instalaciones fisicas

Lider administrativo

confiteria

Asistente administrativo

Paquete Office

de la

Pagina web

empresarial

9.

Documentos de referencia

Procedimientos de servicio al cliente

Procedimientos de publicidad

Procedimientos de actividad comercial

Procedimientos de gestion de pedidos

Manual de calidad

Politica de calidad

10. Control de cambios

Version

Descripcién

Fecha

correspondiente.

Disposicion del documento para la revision, aprobacion y ejecucion

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Cadigo: Pr-GL-01

CALIDAD PROCESO DE GESTION LOGISTICA Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

1. Responsable - Lider de Proceso

Lider area técnica

2. Objetivo

Elaborar y disefiar actividades que permitan establecer los procesos de logistica para la entrega

de pedidos asi como de la compara de materias primas y adquisicion de servicios.

3. Alcance

Se involucrara toda la fabrica chocolatera

4. Ciclo PHVA

Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
» Actividad
Extern | (Informacio n
Interno L Planear . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Planeacion  de | Cronogram
Stock de » Toda la
. produccion para | a de ]
Area N/A | producto | confiter | N/A
administrativa ) productos  de | produccién )
producido ) ) ia
temporada disponible
o Listado de )
Historico de » L Lider
< Planeacion  de | adquisicion o
Area N/A | demanda de adminis | N/A
administrativa pedidos de
productos trativo
productos
Cronograma )
B Cronogram | Asisten
S de | Planeacion de
Lider a de te
administrativ N/A | demandas de | cronograma de ) o N/A
o » transportaci | adminis
productos de | transportacion ) )
on trativo
temporada
Proveedor Entrada . Salida Cliente
» Actividad »
Extern | (Informacio (Informacid
Interno o Hacer Interno | Externo
0 n Primaria ) n
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Secundaria
)
Cronogram
Area Histérico de | Realizacion del | a de | Toda la
administrati | N/A demanda por | cronograma de | productos confiter | N/A
va temporada temporada de fa
temporada
Lider ) L
o Listado de | Realizacion de | Ordenes de Provee
administrati | N/A ) N/A
compras pedidos compras dores
VOS
_ Inventario | Area
i o . Almacenamient o
Area técnica | N/A Check list de adminis | N/A
0 de productos )
productos trativa
] Cronograma Confirmaci
Asistente .. . A
o ] de Solicitudes de | 6n de | Area Provee
administrati | N/A . . L
transportacio | transportacion transportaci | técnica | dores
VO
n on
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
» Actividad
Extern | (Informacio - n
Interno o Verificar . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Inventario | Verificacion de Area
. ) o Stock y base o
Area técnica N/A | fisico de | disponibilidad adminis | N/A
. de datos )
produccion | de productos trativa
Realizacion de
Cronograma o
/A seguimiento  a Toda la
] . de productos Base de )
Lider  area cronograma de confiter | N/A
técnica de datos
productos  de ia
temporada
temporada
Confirmacié | Verificacion de
1A n del | cronogramas de Lider
Areé}_ ) cronograma | transportacion y | Check list adminis | N/A
administrativa
de entregas de trativo
inventarios | productos
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N Bitadcora de .
- Coordi
1A seguimiento o
Verificacion de nador
Sub de o Informe de
coordinador . cumplimientos o de N/A
confites cumplimient o seguimiento
de indicadores empres
0 de
o as
indicadores
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
. Actividad
Extern | (Informacio n
Interno L. Actuar . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Devoluciones Solicitud
Area Check listde | de insumos y | para la
o ] ] ] L Provee
administrati N/A | insumos vy | reactivos  por | reposicion N/A g
or
va reactivos inconformidade | de insumos
S y reactivos
Informe de
seguimiento o
Sub Identificacion ) Toda la
. y i Acciones ]
coordinador N/A o de acciones ) confiter N/A
) cumplimient ) correctivas |
confites correctivas ia
0 de
indicadores
5. Indicadores
(Eficacia = Resultado /Eficiencia =Recursos / Efectividad = Impacto
o Respon
Objetiv )
Tipo sable de
Nombre 0 Formula de o o
o o Periodicidad Meta indicad | la
indicador indicad | medicion
or medicio
or
n

Ver Tabla general de indicadores de gestion anexo 1 “manual de calidad”

6. Riesgosy controles

Ver mapa de riesgos del proceso
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7. Requisitos
ISO 9001:2015 Internos
4.4. Sistemas de gestion de calidad y sus procesos
7. Apoyo N/A
8. Operacion
8. Recursos

Talento humano

Infraestructura

Informaéticos

Toda la confiteria

Instalaciones fisicas

confiteria

Paquete Office
de la )
Pagina web

empresarial

9.

Documentos de referencia

Procedimientos de
operativa
Procedimiento de

unidades

programacion

devolucién

Manual de calidad
de

Politica de calidad

10. Control de cambios

Version

Descripcién

Fecha

correspondiente.

Disposicion del documento para la revision, aprobacion y ejecucion

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Cadigo: Pr-GD-01

CALIDAD PROCESO DE GESTION DOCUMENTAL | Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO

Fecha de aprobacion:

1. Responsable - Lider de Proceso

Encargado de archivos administrativos

2. Objetivo

Elaborar un disefio para la correcta gestion documental de la confiteria, precautelando el
cumplimiento eficiente, de los procesos, ademas de garantizar el manejo, control custodia,

preservacion y consulta de archivos documentales.

3. Alcance

Se aplicara al area administrativa y de control documental de la confiteria, abarcando la

informacion de productos producidos asi como de productos elaborados.

4. Ciclo PHVA
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
» Actividad
Extern | (Informacio n
Interno o Planear . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
» Encarga
Elaboracion del
] . do de
Lider Plan de | plan de trabajo ]
o ] Plan de | archivo
administrati N/A | general de | por la unidad de ) N/A
. ] trabajo S
VO accion archivo o
L adminis
administrativo )
trativos
Formulacion de
Encargado politicas para un | Politicas
) Plan de Toda la
de archivo ) correcto para la )
- |NA trabajo B . confiter | N/A
administrati ] desempefio de la | gestion i
vigente » ia
VO gestion documental
documental
Proveedor Entrada Actividad Cliente
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(Informacié Hacer Salida
n Primaria ) (Informacié
Extern
Interno n Interno | Externo
0
Secundaria
)
o Divulgacion
Encargado . Socializacion de o
) Politicas de . Socializacio | Toda la
de archivo N politicas de ]
o N/A | gestion  de » n confiter | N/A
administrati ] gestion de L )
calidad ) Capacitacio ia
VO calidad
n
Disefio y
Procedimien | actualizacion de
tos de | documentos que Toda la
Lider ) Documento ]
administrativ N/A | control garanticen el o confiter | N/A
o ] o s técnicos ]
documentaci | cumplimiento ia
onal de las normas
vigentes.
Partes Gestion Toda la | Partes
Toda la| Corresponde ) Correspond ) )
o interesa ) centralizada de ) confiter | interesa
confiteria ncia o encia ]
das servicios ia das
Procedimien
Encargado L
) tos de | Capacitacion y | Actas de | Todala
de archivo o o )
. INA control seguimiento  a | capacitacio | confiter | N/A
administrati ] ] ]
documentaci | dependencias nes ia
VO
onal
] o Documenta
Archivos de | Recibimiento de |
» ] cién Toda la
Toda la gestion dependencias y | ) )
o N/A o ) disponible confiter | N/A
confiteria organizacion | transferencias )
para ia
al documentales
consultas
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
» Actividad
Extern | (Informacio - n
Interno o Verificar . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
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Encargado \ Revision del o i
) Informes de o Medicion e | Area
de archivo /A » cumplimiento ] o /A
o gestion  de informes de | adminis
administrati o de metas e| )
seguimiento | indicadores | trativa
VO indicadores
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
) Actividad
Extern | (Informacio n
Interno o Actuar . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Area o ] B Area
o Medicion de | Ejecucion  de | Planes de o
administrati N/A | » » adminis | N/A
indicadores | planes de accion | accién )
va trativa

5. Indicadores
(Eficacia = Resultado /Eficiencia =Recursos / Efectividad = Impacto

o Respon
Objetiv )
Tipo sable de
Nombre 0 Formula de o o
o o . Periodicidad Meta indicad | la
indicador indicad | medicion o
or medicio
or
n

Ver Tabla general de indicadores de gestion anexo 1 “manual de calidad”

6. Riesgosy controles

Ver mapa de riesgos del proceso

7. Requisitos
1ISO 9001:2015 Internos
4.4. Sistemas de gestion de calidad y sus procesos N/A
8. Recursos
Talento humano Infraestructura Informéticos
Lider administrativo Paquete Office

Instalaciones fisicas de la

Encargado de archivos administrativos o
confiteria Bases de datos

Gestion de control interno

9. Documentos de referencia
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Procedimientos de control de
documentos

Instructivos técnicos para
comunicaciones oficiales

Instructivo técnico para la

organizacion de archivos de gestion

Manual de calidad

Politica de calidad

10. Control de cambios

Version Descripcién Fecha
) Disposicion del documento para la revision, aprobacion y ejecucion
correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE
CALIDAD PROCESO DE GESTION DE CONTROL

INTERNO

Codigo: Pr-GCI-01

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO

Fecha de aprobacion:

1. Responsable - Lider de Proceso

Coordinador del control interno

2. Objetivo

Valorar el cumplimiento de los lineamientos de control interno de la confiteria, verificando su

ejecucion y nivel de cumplimiento de cada proceso

3. Alcance

Se aplicara a toda la fabrica, y cada uno de sus procesos

4. Ciclo PHVA
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacio
» Actividad
Extern | (Informacio n
Interno o Planear . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Lider
adminis
Resultados i
- - 7 - - -7 tratlvo
Coordinador historicos Planificacion Programas .
de empresas o Coordi
Coordinador N/A | Requisitos del programa de | de g N/A
nador
control de la alta | auditorias auditorias
Interno de
direccion
control
interno
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
. Actividad
Extern | (Informacio n
Interno L Hacer . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Lider Programas Ejecucién  de Coordi
. ) Informes de
administrati | N/A para programas  de o nador N/A
o o auditorias
VO auditorias auditorias de
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Coordinador empres
de control as
interno Todos
los
proceso
S
Coordi
nador
Planes  de o de
) ) Seguimiento vy | Informes de
Coordinador acciones y . empres
de empresas evaluacion a los | seguimiento
) ] planes de la|s y
control mejoramient o 7| Todos
Interno confiteria evaluacion
0 los
proceso
S
Seguimiento vy
consolidacion Coordi
Resultados
) de la | Informes nador
Coordinador provistos de | .
de  control | N/A informacion completos | de N/A
interno las
o sobre el estado | anuales empres
auditorias
de as
implementacion
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacid
» Actividad
Extern | (Informacio - n
Interno . Verificar . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
N/A . L Lider N/A
Revision del | Medicion o
o adminis
cumplimiento de ]
. oo trativo
Coordinador Informes de | de metas, | indicadores )
. o L Coordi
de control gestion y | indicadores vy | Medicién d
nador
interno auditoria administracion | de  riesgos g
e
de riesgos del | de los
) control
sistema de | procesos )
interno
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gestion de
calidad
Proveedor Salida Cliente
Entrada o (Informacio
» Actividad
Extern | (Informacio n
Interno . Actuar . Interno | Externo
0 n Primaria ) Secundaria
)
Coordi
nador
Lider de
o Informes de o Informes de
administrati o Verificacion del o empres
auditorias o auditorias
VO cumplimiento as
) N/A | Planes  de o Planes de ) N/A
Coordinador . de actividades ) ) Coordi
accion  de | mejoramien
de  control ) fijadas nador
) mejora to
interno de
control
interno
5. Indicadores
(Eficacia = Resultado /Eficiencia =Recursos / Efectividad = Impacto
. Respon
Obijetiv )
Tipo sable de
Nombre 0 Formula de - o
o o Periodicidad Meta indicad | la
indicador indicad | medicion L
or medicio
or
n

Ver Tabla general de indicadores de gestion anexo 1 “manual de calidad”

6. Riesgos y controles

Ver mapa de riesgos del proceso

7. Requisitos
ISO 9001:2015 Internos
4.4. Sistemas de gestion de la calidad y sus procesos
7. Apoyo N/A
8. Operacion
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9.2 Auditoria interna

8. Recursos

Talento humano

Infraestructura

Informaticos

Coordinador de empresas

Instalaciones fisicas

Lider administrativo

confiteria

Coordinador de control interno

de la

Paquete Office

9. Documentos de referencia

Procedimiento de auditorias internas

Procedimientos de acciones correctivas

y oportunidades de mejora

Manual de calidad

Politica de calidad

10. Control de cambios

Version Descripcién Fecha
) Disposicion del documento para la revisidn, aprobacién y ejecucion
correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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Anexo 4: Caracterizacion de los procedimientos

DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Cadigo: Pd-SPE-01

CALIDAD PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO A

B Version: 1.0
LA PLATAFORMA ESTRATEGICA

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

1. Objetivo

Establecer las estrategias mediante lineas de accion claras que faciliten cumplir con los

propositos de la confiteria dando cumplimiento a la plataforma de la organizacion

2. Alcance

Abarca todos los roles referentes a al sistema de gestién de calidad de la confiteria involucrando
directamente a la mision, vision, objetivos y politicas de calidad, para luego de esto determinar
las estrategias y programas que consolidaran la el contenido de la plataforma estratégica y su

posterior aprobacidn por los directivos de la confiteria

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Coordinador de empresas
Lider administrativo

5. Condiciones generales

» Monitoreo permanente del cumplimiento de los elementos estratégicos como son: Mision,
Vision, Politicas y Objetivos de Calidad.

» Determinacion de estrategias y programas de la confiteria donde se determinara y reportara
el avance de cumplimiento de metas y objetivos.

> Disefiar y aprobar un plan estratégico el mismo que sera divulgado en la pagina web
empresarial para su conocimiento.

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros
1] INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
Misién

CONCEPTUALIZACION DEL ROL ORGANIZACIONAL

Establecer el rol de la confiteria, siguiendo los lineamientos

Coordinador de | Vision

. ] empresas Objetivos
del plan estratégico y sus necesidades. ) )
2] T L L o Subcoordinador Estrategia
Implantar las definiciones de mision, vision, objetivos, )
. i ] o de confites S
estrategias y politicas de calidad direccionadas por la Alta | =~ | e .
Linea area técnica | Politicas

Direccion
de calidad
DETERMINACION DE ESTRATEGIAS Y PROGRAMAS | Coordinador de | Estrategia
3 ORGANIZACIONALES empresas S y

130



Establecer un conjunto de acciones para la ejecucion del | Subcoordinador programa
cumplimiento de los objetivos y programas estratégicos de confites S
Linea area técnica | organizac
ionales
CONSOLIDACION DE LA PLATAFORMA
ESTRATEGICA ORGANIZACIONAL Coordinador  de | Plataform
Desarrollo de documentacién especifica para el correcto | empresas a
4 funcionamiento de la plataforma estratégica organizacional, | Lider estratégic
dicha informacion estar disponible en la pagina web | administrativo a
empresarial
Aprobaci
PRESENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO ) on del
5| Presentacion del plan estratégico ante la Alta Direccion (si Coordinador — de plan
existe alguna inconformidad se retoma en el punto 3) empresas estratégic
o
SOCIALIZACION DE LA PLATAFORMA Y PLAN | Coordinador de Plan .
ESTRATEGICO ORGANIZACIONAL empresas estrategic
6 Socializacién del plan estratégico organizacional mediante | Lider ° o
mecanismos de comunicacion administrativo Zomallzad
7| FIN DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
7. Puntos de control
Establecimiento del rol de la confiteria
Determinacion de las estrategias y programas de la confiteria
8. Anexos
Ver flujograma
9. Formatos
Formato de plan estratégico
10. Control de cambios
Version Descripcion Fecha
Disposicion del documento para la revisién, aprobacion y ejecucion
10 correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

l@"“&“s PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO A LA PLATAFORMA ESTRATEGICA

! Sl

Codigo: Pd-SPE-01

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO

Fecha de aprobacion:

Pd — SPE—-01 Procedimiento de Seguimiento a la Plataforma Estratégica

Inicio

N

Conceptualizacién
del rol
organizacional

Determinaciéon de Determinacién de
- estrategias y o estrategias y
programas g programas
organizacionales organizacionales

{ Estrategias y 1| Plan
T programas estratégico
NO

Socializacién de la
plataforma vy el
plan estratégico
organizacional

Determinacion de
estrategias y
programas

éEsono
aprobada por la
Alta Direccién?

[ €SI

organizacionales

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Codigo: Pd-DO-01

CALIDAD PROCEDIMIENTO DE DIAGNOSTICO
ORGANIZACIONAL

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

1. Objetivo

Identificar los factores internos y externos que puedan afectar la funcionalidad de la confiteria,
logrando potenciar el crecimiento de la misma cumpliendo asi con los objetivos

organizacionales

2. Alcance

Inicia con la elaboracion del diagndéstico de la confiteria con la finalidad de actualizar y

reformular los planes estratégicos vigentes.

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma ISO 9001:2015.

4. Responsables

Coordinador de empresas
Lider administrativo

Condiciones generales

5.

» Revision del diagnostico organizacional por parte del coordinador de empresas

» Revision de las herramientas para la recoleccion de informacién sobre el diagnostico
organizacional

» Revision de reformulaciones de los resultados del Gltimo diagnostico organizacional

» Publicacion del plan estratégico mediante la pagina web empresarial

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros

1. INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A

CONFORMACION DEL EQUIPO PARA LA
ELABORACION DEL DIAGNOSTICO

ORGANIZACIONAL
Coordinador de | Correos

2. Cada semestre convocar al equipo designado para la o
. . o empresas institucionales
elaboracion del diagndstico organizacional, este
equipo estar conformado por el coordinador de
empresas Y el lider administrativo
VERIFICACION DE LA EJECUCION DEL PLAN L Formato de acta
3. . Lider administrativo .
ESTRATEGICO VIGENTE de reunion
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Anédlisis del cumplimiento del plan estratégico
vigente, revision de informacion subministrada por

los encargados del control interno.

ELABORACION DEL DIAGNOSTICO
ORGANIZACIONAL Diagnostico
4, Elaboracién del diagnostico preliminar del estado | Lider administrativo | organizacional
de la organizacién, que incluira la matriz FODA de preliminar
la confiteria
CONVOCATORIA PARA LA REALIZACION
) Coordinador de | Correos
DE TALLERES DE SOCIALIZACION Y o
5. . empresas institucionales
RETROALIMENTACION o _
) ) ) ) Lider administrativo | Actas de reunién
Retroalimentacion del diagnostico
REALIZACION DE JUSTES AL DIAGNOSTICO Diagnostico
6. ORGANIZACIONAL Lider administrativo | organizacional
Aporte de cada jefe de area ajustado
REVISION Y APROBACION DEL
DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL Diagnostico
; Revision final por parte del coordinador de | Coordinador de | organizacional
' empresas, en caso de no ser aprobado sera devuelto | empresas aprobado 0
al lider administrativo para sus respectivos cambios rechazado
donde se retomara en el punto 5
IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES
ESTRATEGICAS DE LA CONFITERIA
o ] . o Formato de acta
8. Identificacion de las necesidades a modificarse, | Lider administrativo .
. i de reunion
priorizando las que se puedan realizar en el
respectivo periodo fiscal
CONSTRUCCION DEL PLAN ESTRATEGICO
) ) Coordinador de | Correos
9. Lo realizara el coordinador de empresas o
] . empresas institucionales
conjuntamente con los encargados de cada area
FORMULACION DEL PLAN ESTRATEGICO
PARA EL SEMESTRE )
L ) » o ) Coordinador de | Formato plan
10. Realizacion de una simulacion practica para validar .
o ] ] empresas estratégico
el plan estratégico pudiendo determinar una
implementacion eficaz
DIVULGACION DEL PLAN ESTRATEGICO
PARA CADA SEMESTRE )
] o . Lider Plan estratégico
11. | Lo realizara el lider administrativo, mediante la o ] )
administracion divulgado

pagina web empresarial asi como de redes

tecnoldgicas pertinentes

134




12. FIN DEL PROCEDIMIENTO N/A

N/A

7. Puntos de control

Elaboracidn del diagnostico organizacional
Revision y aprobacion del diagnéstico organizacional
Divulgacion del plan estratégico semestral

8. Anexos

Ver flujograma

9. Formatos

Formato acta de reuniéon

Formato de plan estratégico

10. Control de cambios

Version Descripcion

Fecha

Disposicion del documento para la revision, aprobacion y

1.0
ejecucion correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
PROCEDIMIENTO DE DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Codigo: Pd-DO-01

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO

Fecha de aprobacion:

Pd — DO — 01 Procedimiento de Diagnostico Organizacional

ELABORADO POR REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre: Nombre:

Nombre:

Cargo: Cargo:

Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Cadigo: Pd-VT-01

l@“@fs CALIDAD PROCEDIMIENTO DE VENTAS Version: 1.0
Wi FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:
1. Objetivo

Identificar mediante la realizacion del stock de productos de la confiteria que la cantidad

existente de mercaderia satisfaga las necesidades y requerimientos de los clientes

2. Alcance

Revision de solicitudes, revision de productos disponibles, verificacion de acuerdos pertinentes

relacionados a pagos y contratos.

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Coordinador de empresas
Lider administrativo

Lider area técnica

5. Condiciones generales

» Consignacion del listado de stock disponible de productos

» Especificaciones de las condiciones de venta como precio, forma de pago,
garantias, entre otros

» Para la facturacion por la adquisicion de los productos se abonara el 50% del valor
total

> El lider del area técnica se encargara de la entrega y consignacion de todas las

observaciones pertinentes

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros
1] INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
RECEPCION DE SOLICITUDES Lid
ider
2| Recepcién de pedidos realizados por o Correos institucionales
) administrativo
los clientes
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VERIFICACION DE UNIDADES

DISPONIBLES EN STOCK Lider Listado de stock de
Recoleccion  de  solicitudes y | administrativo productos
verificacion de productos disponibles
; Lider
PLANEACION DE COBROS o )
o ) administrativo Informe  previo a
Verificacion de precios, formas de ] o
i ) Coordinador de | cotizacion
pago y garantias depositadas
empresas
ELABORACION DE )
Coordinador de
COTIZACIONES DE VENTAS ) o
) » ] ] empresas lider | Correos institucionales
Divulgacion de informes previo a la o
o administrativo
cotizacion formal
ENVIO Y APROBACION DE
COTIZACIONES DE VENTA Asistente de

Verificacion de las aprobaciones de

administracion

Cotizacion de ventas

cotizaciones segun las especificaciones | Cliente
del clientes

Contrato de
ELABORACION DE CONTRATOS | Lider compraventa

DE COMPRAVENTA

administrativo

Archivo en plataforma

web
Contrato de
FIRMA DE CONTRATO Y | Lider
o ) compraventa
ADELANTO administrativo
Lider
) o Cronograma de
CREACION DEL ACTA DE | administrativo
) entrega
ENTREGA Asistente

administrativo

Factura acta de entrega

Lider

, administrativo Programacion de
PROGRAMACION DE ENTREGA o
Lider area técnica entrega
Personal designado
Lider area
) PRUEBAS PREVIAS A LA | administrativa Certificacion de
ENTREGA Lider &rea técnica funcionamiento

Técnicos
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designados

L RECEPCION DEL BIEN A | Asistente

CONFORMIDAD administrativo

Certificacion de
funcionamiento
Documento de

recepcién conforme

. PROGRAMACION DE | Asistente

MANTENIMIENTO PREVENTIVO | administrativo

Programacion de

mantenimiento

(BN

FIN DEL PROCEDIMIENTO N/A

N/A

7. Puntos de control

Elaboracion de cotizacion de venta
Elaboracion del contrato de compraventa
Creacion de acta de entrega

Pruebas previas a la entrega de productos

8. Anexos

Ver flujograma

9. Formatos

Contrato de compraventa
Acta de entrega

Cronograma de entrega

10. Control de cambios

Version | Descripcién

Fecha

1.0
y ejecucién correspondiente.

Disposicion del documento para la revisién, aprobacion

ELABORADO POR REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre: Nombre:

Nombre:

Cargo: Cargo:

Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Cadigo: Pd-VT--01

PROCEDIMIENTO DE VENTAS Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

Pd — VT -01 Procedimiento de VVenta

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre: Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo: Cargo:

140




DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Cddigo: Pd-AQ-01
CALIDAD PROCEDIMIENTO DE ALQUILER Version: 1.0
FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:
1. Objetivo

Identificar mediante un proceso de verificacion insitu y revision de informacion documental

que las instituciones que prestaron sus servicios cumplan con las necesidades solicitadas

2. Alcance

Consiste en la recepcién de solicitudes que seran analizadas sus propuestas, de estar todo en
orden se procederd a la realizacion de los respectivos contratos con las estipulaciones
correspondientes, finalmente se realizard la divulgacion en las paginas web oficiales de la
empresa

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Coordinador de empresas
Lider administrativo

Lider area técnica

5. Condiciones generales

» Revision constante de stock para tener claridad sobre la disposicion en cuanto a la
solicitud de respuesta

» En cuanto al alquiler de alglin servicio que la confiteria solicite se debera
establecer las condiciones especificas para la adquisicion de este servicio

» Sera responsabilidad del lider de area designada garantizar el servicio a recibir,

puesto que este realizara check list de verificacion

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros

1. INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A

5 RECEPCION DE SOLICITUDES Lider Listado de stock
Recoleccion de solicitudes y verificacion de las | administrativo de productos
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necesidades especificas de la confiteria

COTIZACIONES DE ALQUILER

Lider

administrativo

3. Creacion de informe y procedimientos para la ] Cotizacion
o Coordinador de
cotizacion
empresas
. Lider
CREACION DE CONTRATOS o
» ) administrativo
4. Formulacion de contratos de acuerdo al fin del ) Contratos
o . o Asistente
servicio que se vaya a recibir o solicitar o
administrativo
FIRMA DE CONTRATOS Y OTROS
Conciliacion de las partes interesadas donde se | Lider
5. o o o Contratos
especificara los derechos y obligaciones | administrativo
adquiridas
. . Cronogramas 'y
PREPARACION DOCUMENTAL Lider
» o actas de entrega
Creacion de  cronogramas  con las | administrativo )
6. o ) Declaraciones
especificaciones como fechas de entrega, | Asistente g
e
declaraciones, importaciones entre otros administrativo ) )
importaciones
PROGRAMACION DE ENTREGA Lider
. Se realizard& una programacion donde se | administrativo Programacion
' especificara las condiciones que deben cumplir | Técnico de entrega
para las partes interesadas encargado
PRUEBAS PREVIAS A LA ENTREGA ]
o . o Lider area | Check list de
8. Verificacion y analisis del estado de los servicios | =~ ) )
o técnica funcionamiento
a recibir o prestar
Certificacion de
RECEPCION DEL BIEN A CONFORMIDAD Asistent funcionamiento
sistente
9. Certificaciones de conformidad emitidas por S Documentos de
) administrativo .
parte de los interesados recepcion
conforme
PROGRAMACION DE MANTENIMIENTO
10 PREVENTIVO Asistente Cronogramas de
" | Establecimiento de cronogramas de | administrativo mantenimientos
mantenimientos y controles preventivos
11. | FIN DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
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7. Puntos de control

Creacion de contratos

Pruebas previas a entregas de productos

8. Anexos

Ver flujograma

9. Formatos

Certificaciones de funcionamientos de equipos e instalaciones
Check list de funcionamientos

Declaraciones de importaciones realizadas

Facturaciones

Actas de entregas de productos o servicios

Contratos

10. Control de cambios

Version | Descripcion Fecha
L0 Disposicion del documento para la revision, aprobacion y
ejecucion correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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Codigo: Pd-AQ-01

DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

Version: 1.0

4

Cﬂﬂﬁgs PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO A LA PLATAFORMA ESTRATEGICA

Fecha de aprobacion:

W iici FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO

Pd —AQ-01 Procedimiento de Alquiler

Inicio

A
Recepcién de o Cotizacién de Creacién de Firma de
solicitud alquiler contratos contratos
] L]
C Contratos
y
Recepcion de Revisién de Programaci Iy
- a - z - Preparacion
productos a < pruebas previa < 6n de -
X documental
conformidad a entreﬁg entrega
Checklist [ A
entrega

N

Programacion
de
mantenimiento

preventivo

— D

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Codigo: Pd-MTP-01

CALIDAD PROCEDIMIENTO DE
MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

1. Objetivo

Definir la informacion necesaria sobre el funcionamiento de los equipos y maquinarias

utilizados en la confiteria

2. Alcance

Tiene su inicio con la recoleccion de informacién procedente de los cliente y personal operario
respectivamente, quienes suministraran la informacion necesaria para la aplicacién de los

mantenimientos correctivos necesarios

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Lider area técnica

5. Condiciones generales

» Establecer lineamientos donde se definiran fechas para la realizacion de los
mantenimientos preventivos

» El responsable de la elaboracidn de los diferentes lineamientos sera el lider del
area técnica

» Se deberéan consignar todos los datos obtenidos

\4

Solo el personal autorizado debera llevar a cabo este procedimiento
» Se deberd informar al lider del area técnica sobre las irregularidades presentadas o

encontradas

6. Descripcion de las actividades

o o Registro
No. | Descripcion de la Actividad Responsables
S
1| INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
2| RECOLECCION DE INFORMACION PARA EL | Linea area | Orden de
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DIAGNOSTICO técnica trabajo
El lider del area técnica recibira toda la informacion
pertinente y necesaria para la realizacion del diagnostico
Técnicos
APERTURA DE ORDEN DE TRABAJO Orden de
o ) delegados )
Seguimiento de cronogramas establecidos para la ) trabajo
L ] o Asistente o
realizacion de trabajos especificados o liquidada
administrativo
CAMBIOS DE REPUESTOS EN LOS EQUIPOS Y Orden de
MAQUINARIAS o trabajo
] . ) Tecnicos ]
Una vez que se cumplan la vida atil de ciertos (cambios
o ) delegados ]
componentes de las maguinarias y equipos o cuando realizado
estos presentes fallas se procedera al cambio de estos S)
) Orden de
COMPROBACION DEL ESTADO GENERAL DE rabai
rabajo
LOS EQUIPOS Y MAQUINARIAS o .
] L o ... | Técnicos (efectuad
Mediante la realizacion de pruebas técnicas, calibracion

o ] delegados 0 y

y especificaciones de cada equipo se comprobara el
) o recomen
estado de equipos y maquinaria, si estos presentan fallas ]

) . daciones
se debera reportar a los entes pertinentes )
PRUEBAS GENERALES DE ESTADO DE EQUIPOS
Y MAQUINARIA Orden de
Realizacién de pruebas preliminares para la verificacion | Técnicos trabajo
del funcionamiento 6ptimo de equipos y maquinaria delegados finalizad
Si los resultados son positivos se procedera a la entrega a
de estos

Orden de
servicio
; ) Facturaci
ALISTAMIENTO Y ANALISIS DE EQUIPOS Y | Asistente )
on
MAQUINARIA administrativo o
- - -7 - -7 - - Ve 7 Certlflca
Finalizacion de pruebas de verificacion y funcionalidad, | Lider de area | _ g
cion de
para la entrega de equipos y maquinaria, esto se | técnica .
o o funciona
respaldara con el documento de funcionalidad | Técnicos lidad d
idad de
respectivo. delegados )
equipos
y
maquina
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ria

8| FIN DEL PROCEDIMIENTO N/A

N/A

7. Puntos de control

Recoleccion de informacion de equipos y maquinaria
Aperturas de orden de trabajo
Comprobacion de estados generales de equipos y maquinarias

Pruebas generales de equipos y maquinarias

8. Anexos

Ver flujograma

9. Formatos

Orden de trabajo
Facturaciones

Certificados de funcionamiento

10. Control de cambios

Version | Descripcion

Fecha

1.0 _
correspondlente.

Disposicion del documento para la revision, aprobacion y ejecucion

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre: Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

LC“““;‘S PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Codigo: Pd-MTP-01

Version: 1.0

! Sl

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO

Fecha de aprobacion:

Pd — MTP — 01 Procedimiento de Mantenimiento Preventivo

‘ Inicio ,

~

Recoleccion de

informacién para
el diagnostico

Apertura de orden -

de trabajo

| Orden de
trabajo

Cambios de
repuestos en o
equipos y
maquinarias

Comprobacion del
,estado de equipos
y maquinaria

Registro de
recomendaciones
emitidas en
ordenes de trabajo

[+—S]|

[ Orden de

trabajo

éSe encontraron
anomalias?

NO

v

| Orden de
trabajo

Alistamiento y
entrega de
equipos y
maquinaria

[

Realizacion de
pruebas generales
a equiposy
magquinarias

Certificad 6n de

funcionalidad

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Codigo: Pd-MTC-01

CALIDAD PROCEDIMIENTO DE
MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

1. Objetivo

Mediante la informacion recolectada sobre losa fallas o problemas producidos se procedera a

realizar las correcciones y pruebas de funcionalidad necesarias

2. Alcance

Con la recoleccion de la informacion procedente de los cliente y personal operario
respectivamente, quienes suministraran la informacién necesaria se aplicara las acciones

correctivos necesarios

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Lider area técnica

5. Condiciones generales

» Establecimiento de los lineamientos a seguir para realizar un adecuado diagnostico
y mantenimiento correctivo de equipos y maquinaria

» El responsable de la elaboracidn de los diferentes lineamientos sera el lider del
area técnica

» Se deberéan consignar todos los datos obtenidos

\4

Solo el personal autorizado debera llevar a cabo este procedimiento
» Se deberd informar al lider del area técnica sobre las irregularidades presentadas o

encontradas

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros
1} INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
RECOLECCION DE INFORMACION PARA EL | Lider de area
2 ) Orden de
DIAGNOSTICO técnica trabajo
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El lider del area técnica recibird toda la informacion

pertinente y necesaria para la realizacion del diagnostico

Técnicos
APERTURA DE ORDEN DE TRABAJO
o ) delegados Orden de
Seguimiento de cronogramas establecidos para la . trabajo
L ) . Asistente liquidado
realizacion de trabajos especificados o q
administrativo
IDENTIFICACION DEL TIPO DE FALLAS ) ;
o ) Lider de area
Una vez identificado los problemas se procederd a la | Orden de
. . tecnica trabajo
verificacion insitu de los mismo
< Orden de
FALLAS DE TIPO MECANICO o trabaio
e L . Tecnicos !
Verificacion y revision insitu  de los equipos vy con los
o delegados dafios
maquinarias encontrad
0s
Orden de
FALLAS EN LOS SISTEMAS INTERNOS o trabaio
o o _ Técnicos J
Verificacion y revision insitu  de los equipos Yy con los
. delegados dafios
maquinarias encontrad
0s
PRUEBAS DE FUGAS DE EQUIPOS Y |_ orflen de
Técnicos I
MAQUINARIAS con los
. e . .y delegados dafios
Mediante la utilizacion de instrumentos de medicion encontrad
0s
CORRECCIONES A EQUIPOS Y MAQUINARIA orden d
rden de
Una vez concluido el arreglo se deberé vaciar los equipos | Técnicos trabajo
.. it taminacic I delegad (trabajos
y maquinarias para evitar contaminacion con los | delegados efectuado
productos elaborados su fuese el caso s)
CARGA DE EQUIPOS Y MAQUINARIA o Orden de
. L . Técnicos trabajo
Se lo realiza con la finalidad de encontrar posibles fallas (trabajos
; | delegados efectuado
o defectos que no se hayan solucionado en la reparacion 9
IDENTIFICACION DE FALLAS EN EQUIPOS Y
Orden de
MAQUINARIA Técnicos trabajo
. e S dafios
Mediante verificacion insitu y la utilizacién de | delegados encontrad
instrumentos de medicion 0s
IDENTIFICACION DE FALLAS ELECTRICAS o Orden de
) ] o Técnicos trabajo
Se lo realizara mediante la visualizacion visual y la dafios
ioamid ; i delegados encontrad
utilizacion de instrumentos de medicion o
) PRUEBAS GENERALES A EQUIPOS Y | Técnicos Orden de
trabajo
MAQUINARIA delegados finalizada
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Verificacion con equipos y maquinarias cargadas

Asistente Orden de
ALISTAMIENTO Y ENTREGA DE EQUIPOS Y | administrativo :?r:;/lliczlgdo
MAQUINARIA Lider de &rea | Facturaci
! Finalizacion de pruebas generales y orden de entrega y | técnica cherf- :
( ificac
recibimiento de equipos y maguinaria Técnicos 'fﬂ?]i?on:e
delegados miento
1{ FIN DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
7. Puntos de control
Recoleccion de informacion proveniente del diagnostico
Apertura de orden de trabajo
Identificacion de fallas
Pruebas generales
8. Anexos
Ver flujograma
9. Formatos
Ordenes de trabajo
Facturaciones
Certificaciones de funcionamiento
10. Control de cambios
Version | Descripcion Fecha
L0 Disposicion del documento para la revision, aprobacion y ejecucion
correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Codigo: Pd-MTC-01
PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO Version: 1.0
FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:
Pd — MTC — 01 Procediendo de Mantenimiento Correctivo

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre:

Nombre: Nombre:

Cargo:

Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Cadigo: Pd-PCT-01

4

CO“%?S CALIDAD PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION | Version: 1.0

W i FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

1. Objetivo

Identificar cada una de las causas para que la vacante esté disponible

2. Alcance

Se debe identificar el motivo por el cual la vacante esta disponible, seguidamente se realizara
una planificacién para la contratacion del personal quien cubrira esta vacante, ademas se debera

pasar por una induccion al,puesto a ocupar.

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Coordinador de empresas

Lider administrativo

5. Condiciones generales

» Se realizara una excautiva identificacién de las vacantes asi como de los perfiles
propuestos para los cargos antes mencionados

»  Se recopilard toda la informacion necesaria para poder validarla

» Los aspirantes deberan entregar su CV actualizado y bajo los lineamientos que la

empresa solicite.

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros
1. INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
IDENTIFICACION DEL MOTIVO DE o )
Lider administrativo | Documento de
LA VACANTE . . e
2. Coordinador de | identificacién de

Identificacion de los casos especificos por
empresas vacante
el cual se presenta la vacante

PLANEACION DE CONTRATACION | Lider administrativo | Documento
Ese realiza una planificacion | Coordinador de | registro de
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determinando el tiempo y presupuesto | empresas planeacion
necesario para cubrir estd vacante,
identificando si es por renuncia o despido.
DISENO DEL CARGO
Se debera realizar un disefio del cargo o
Lider administrativo | Documento

especifico donde estard incluido cada

y . . . Coordinador de | escrito del disefio
funcion que a realizar, asi como también la
N o | empresas del cargo
remuneracion a recibir por la prestacion
del servicio.
FUENTES DE RECLUTAMIENTO
Dependiendo el motivo de la vacante la | o
) ) ) Lider administrativo
fuente inmediata para solucionar este )
Subcoordinador N/A

inconveniente sera el personal propio de la
empresa, como segunda opcién la base de

datos de los postulantes a los cargos.

confites

RECLUTAMIENTO INTERNO
De los colaboradores de la empresa se
seleccionara quienes tengan las actitudes

necesarias para el trabajo solicitado.

Subcoordinador  de

confites

Comunicado de

vacante

RECLUTAMIENTO EXTERNO
Se realiza mediante el analisis de bases de

datos disponibles de los futuros candidatos

Lider administrativo

Subcoordinador

Comunicado de
vacante

Reclutamiento en

confites pagina web
a ocupar la bacante )
empresarial
PRIMERA ENTREVISTA
Si el personal para la ocupacion de la
Informes de
vacante pertenece a la empresa se
o . A pruebas
realizardn pruebas de conocimientos | Lider area técnica
o i o conceptuales,
especificas. Lider administrativo o
] ) practicas,
Mientras que si el personal es externo a la ]
_ entrevistas
empresa se realizar pruebas de
conocimientos por areas.
SEGUNDA ENTREVISTA Informes de

Quienes logren cumplir con los requisitos
para la vacante postulada seran sometidos

a un analisis exhaustivo para poder ser

Coordinador de

empresas

pruebas
conceptuales,

practicas,
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elegidos.

entrevistas

CONTRATACION

Se definird citas para la realizacion y
entrega de examenes médicos y fisicos del
10. | aspirante, si el informe es favorable se | Lider administrativo
procedera al proceso de contratacion,
mientras que si se presenta alguna

novedad se retomara en el punto 8

Informe medico

INDUCCION

Se realizara una capacitacion de
11. o _ ) N/A
actividades y funciones a desempefiar de

acuerdo al area donde se desempefiara.

N/A

12. | FIN DEL PROCEDIMIENTO N/A

N/A

7. Puntos de control

Identificacion de la vacante
Disefio del cargo

Entrevistas

8. Anexos

Ver flujograma

9. Formatos

Informe de pruebas
Informe de la entrevista

Documentos escritos

10. Control de cambios

Version | Descripcién

Fecha

L0 Disposicion del documento para la revision, aprobacion y
ejecucion correspondiente.

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre: Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Cddigo: Pd-PCT-01

PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

Pd — PCT - 01 Procedimiento de Contratacién

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre: Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo: Cargo:

156




DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Cadigo: Pd-PCP-01

CALIDAD PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION | Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES “EL SALINERITO” Fecha de aprobacion:

1. Obijetivo

Establecer las falencias y necesidades que presenten los trabajadores de la fabrica, con el fin
de tomar decisiones acordes al buen desempefio de estos y el correcto funcionamiento de la

fébrica.

2. Alcance

Involucra las necesidades de capacitaciones en las diferentes areas de la fabrica, para garantizar
el una capacitacion acorde a las necesidades de la fabrica se debera realizar una planificacion

de actividades que fortalezcan las aptitudes de los empleados.

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Lider administrativo

Lider area técnica

5. Condiciones generales

» Las capacitaciones seran establecidas periddicamente de acuerdo a un cronograma
previamente establecido, donde estaran especificados a detalle todas las
actividades a realizar.

» Las capacitaciones deberan estar elaboradas tomando en cuenta los recursos que
dispone la fabrica, considerando siempre el cumplimiento de las normas y

lineamientos vigentes.

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros

1. INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A

IDENTIFICACION DE LAS

NECESIDADES DE CAPACITACION | =~ _
2. ) o Linea area técnica | observaciones y
Se debe realizar un acompafiamiento

Apuntes de

consideraciones

continuo durante el desarrollo de las
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actividades, para poder identificar de un
amanera eficaz las necesidades o

falencias que presente el personal.

PLANIFICACION Y CAPACITACION
Se deberd establecer un cronograma
periédico donde se ataca las necesidades
y falencias que presenten el personal de
la fabrica de confites, también se debera
precautelar la carga horaria de los

trabajadores.

Linea area técnica

Cronograma de
capacitacion

periddica

LUGAR Y
CAPACITACION

La fabrica de confites debera proveer de

HORARIOS DE

un area especifica provista de
equipamiento necesario para el uso de

las capacitaciones del personal

Personal de planta
lider area técnica
Lider

administrativo

Cronogramas

Material de apoyo

METODOS DE EVALUACION

Para tener una mejor respuesta de los
métodos aplicados para la capacitacién
del personal y su posterior valoracién, se

aplicara evaluaciones tedrico-practicas

Lider &rea técnica

Aprobacién del plan

estratégico

CAPACITACION DEL NUEVO
PERSONAL

Se aplicara metodologias que permitan | Lider area técnica Evaluacion de
una formacién personalizada donde se | Supervisor area | conocimientos y
abordara las debilidades del nuevo | técnica resultados
personal con el fin de eliminar los
falencias de este
CAPACITACION AREA
ADMINISTRATIVA
Previo a las pruebas de conocimientos
Lider Prueba de

realizadas se identifica las falencias que
puedan presentar el nuevo personal para
asi tener una capacitacion acorde al

puesto a desempefiar.

administrativo

conocimientos
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8. FIN DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
7. Puntos de control
Identificacion de las necesidades de capacitacion
Métodos de evaluacion
Capacitacion del nuevo personal
8. Anexos
Ver flujograma
9. Formatos
Cronogramas.
10. Control de cambios
Version | Descripcion Fecha

1.0

Disposicion del documento para la revisién, aprobacion y

ejecucion correspondiente.

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD PROCEDIMIENTO DE Cadigo: Pd-PCP-01

{0} CAPACITACION Version: 1.0

! Sl

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

Pd — PCP — 01 Procedimiento de Capacitacion

Identificaciéon de las e ., . .
) Planificacion de las Asistencia a
necesidades de P : . > . .
. . capacitaciones capacitaciones
capacitacion

Documentacion de .
Evaluaciones a las

Fin < registros de asistenciasy < . ik ;
evaluaciones capacitaciones realizadas
/ |
Regi_stn? de / 1 J
/ capacitaciones | J
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Codigo: Pd-PCFR-01

CALIDAD PROCEDIMIENTO DE FACTURACION Y

3 Version: 1.0
RADICACION

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

1. Objetivo

Verificar si los clientes de la fabrica de confites cuentan con un historial crediticio que

certifique la correcta radicacion y cobranza por los productos ofertados.

2. Alcance

Se debe establecer la cronologia para la cobranza de las facturas por los productos ofertados,
si se trata de nuevos clientes el equipo de cobranzas debera garantizar y verificar el cobro por

los productos.

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los terminos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Asistente administrativo

5. Condiciones generales

» De acuerdo a lo informes emitidos por la asistencia administrativa se emitiran
programaciones para la facturacién de los productos.
» Las facturas emitidas deberan reflejar el valor exacto acordado por las partes

involucradas.

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros

1| INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A

PROGRAMACION DE FACTURAS

Se debera programar un cronograma contable de

. _ Asistente Correos
2| cada cliente, ademas de la facturacion y empresana_ll
L. . administrativo Programacion de
radicacién de acuerdo a las fechas previamente facturas

establecidas.
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FACTURACION DE VENTAS

Al realizar una venta se debera realizar
inmediatamente la facturacion y su radicacion
posterior, si las ventas se realizan fuera de los
periodos contables se deberan presentar los

comprobantes de pagos o anticipos pertinentes

Lider
administrativo
Asistente

administrativo

Facturas
Comprobantes de

pago

RADICACION DE FACTURAS

Las facturaciones se realizaran dentro de la
primera quincena de cada mes, la radicacion de
facturas hacia los clientes se las realizara por
medio de la mensajeria de la compafiia o por

medios tecnolégicos.

Asistente
administrativo
Técnico

delegado

Facturas guias de
envio

FIN DEL PROCEDIMIENTO

N/A

N/A

7. Puntos de control

Programas de facturacion

Facturas de ventas

8. Anexos

Ver flujograma

9. Formatos

Orden de servicio

Facturas

10. Control de cambios

Version

Descripcién

Fecha

1.0

ejecucion correspondiente.

Disposicion del documento para la revision, aprobacion y

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
PROCEDIMIENTO DE FACTURACION Y RADICACION

Codigo: Pd-PCFR-01

Version: 1.0

! Sl

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO

Fecha de aprobacion:

Pd — PCFR — 01 Procedimiento de Facturacidon y Radicacién

Inicio

éSe realizo la
venta?

éSe cuenta con
los productos
solicitados?

Solicitar la orden
de pedido

éTienen crédito
con la fabrica?

Elaboracién de
facturas

Programacion de
la facturacion

Orden de
pedido

N

Facturacion y

Radicacién
cobranza

\_Fa‘:;?J

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Codigo: Pd-PAC-01

CALIDAD PROCEDIMIENTO DE APERTURA DE

Version: 1.0
CLIENTES
FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:
1. Objetivo
Recopilar informacion especifica que facilite la verificacion de informacion de los futuros
clientes.
2. Alcance

En base a la informacion recopilada de los nuevos clientes se verificara y validara la misma,
toda esta informacién estara disponible en la base de datos de la pagina web de la fabrica de

confites.

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Lider administrativo

Asistente administrativo

5. Condiciones generales

» No se debera efectuar actividades de compra o venta con clientes que no se haya
verificado su informacion.

» Los nuevos clientes deberan suministrar informacion real y periddica segln lo
establezca la fabrica de confites.

» Se verificara, conservara y realizara un seguimiento sobre la informacion

proporcionada a la fabrica de confites.

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros
1] INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
SOLITUD DE DOCUMENTOS DE | Coordinador de c
orreo
2| APERTURA empresas )
] L ) empresarial
Previa autorizacion por parte de los entes | Asistente
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encargados se iniciardn los procedimientos
necesarios para la apertura de nuevos clientes,
este procedimiento se lo realizara via email o

mediante visita directa.

administrativo
Lider

administrativo

RECEPCION DE DOCUMENTOS Y
CONTRASTACION DE INFORMACION

Se realizara la verificacién de la informacion

Lider

administrativo

Documentacién

previamente

o i . » Asistente ]
solicitada, asi como también la contrastacion y o establecida
. . administrativo
veracidad de la misma.
CONSOLIDACION DE LA INFORMACION
Y FIRMA DE APERTURA
Si el caso lo amerita se subsanard la
) » ) ) ) Formato de
informacion proporcionada por el cliente, una | Cliente
) ) ) o apertura
vez solucionado este inconveniente se facilitard
el contrato firmado por parte de los
representantes legales de las partes interesadas
INGRESO DE CLIENTES A LA BASE DE .
; Pagina web
DATOS DE LA FABRICA DE CONFITES .
Asistente Base de datos

Se realizara una trazabilidad de la informacién
solicitada y proporcionada a la fabrica de

confites.

administrativo

Formatos de

apertura

SOLICITUD DE DOCUMENTACION
ACTUALIZADA DE CLIENTES

Se establecera fechas o periodos donde los

Asistente

administrativo

Documentacién

previamente

clientes deberan proporcionar informacion establecida
acorde lo solicite la fabrica de confites.
FIN DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A

7. Puntos de control

Firma de contratos

Revision y verificacion de la informacién enviada por los clientes

Ingreso de clientes a la base de datos de la fabrica de confites

8. Anexos

Ver flujograma
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9. Formatos

Formato de apertura de clientes

10. Control de cambios

Version | Descripcion

Fecha

Disposicion del documento para la revision, aprobacion y

1.0
ejecucion correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Cadigo: Pd-PAC-01

PROCEDIMIENTO DE APERTURA DE CLIENTES Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

Pd — PAC — 01 Procedimiento de Apertura de Clientes

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre: Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Codigo: Pd-PEC-01

CALIDAD PROCEDIMIENTO DE EMISION DE
COTIZACIONES

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

1. Objetivo

Establecer e identificar las necesidades expuestas por los clientes para asi dar solucion

personalizada a los requerimientos de estos

2. Alcance

Se inicia con la recepcion de las cotizaciones hechas por los clientes donde se especifica los

requerimientos solicitados para poder dar solucion a los mismos

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Coordinador de empresas
Lider administrativo

Subcoordinador confites

5. Condiciones generales

» ldentificar las necesidades en cuanto a pedidos de producto por parte de los
clientes.

» Verificar en stock la produccion existente para realizar una cotizacion vy
cumplimiento real

» Sedebe llegar aun acuerdo de las partes interesadas especificando los condiciones

en las que se requieran los productos.

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros
1/ INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
RECEPCION DE  COTIZACIONES ) o
Asistente Solicitud de
2| SOLICITADAS o ) o
administrativo cotizacién

Mediante la pagina web de la fabrica de
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confites o por algin medio previamente

establecido.

IDENTIFICACION DE
REQUERIMIENTOS Y NECESIDADES
Mediante la informacion recolectada se
los

identificara requerimientos

especificados por el cliente para dar

cumplimiento a las necesidades a satisfacer.

Lider
administrativo
Asistente

administrativo

Informacion  de

requerimientos

VERIFICACION DE DISPONIBILIDAD
DE PRODUCTOS

Una vez aprobada la cotizacién, se realizar
una verificacion de disponibilidad de
productos solicitados, asi como la provisién
de las materias primas para la elaboracion

de los mismo.

Lider
administrativo

Proveedores

Stock de

produccién

CREACION DE LA COTIZACION
SOLICITADA

Verificando la existencia de los productos
en stock se generara la cotizacion y se la

enviara al cliente

Lider

administrativo

Cotizacion

APROBACION DE LA COTIZACION
SOLICITADA

Revision de la cotizacion realizada para su
posterior aprobacion de acuerdo a las

exigencias o acuerdos establecidos

Coordinador
empresas
Subcoordinador
confites

Lider

administrativo

de

Correo

empresarial

NEGOCIACION DE LA COTIZACION

Si el caso lo amerita ya por desacuerdo en el
precio o condiciones de entrega de los
realizar

productos se procederd a

negociaciones  que  satisfagan las

necesidades de las partes interesadas.

Coordinador
empresas
Lider

administrativo

de

Cotizaciones

ENVIO DE LA COTIZACION FINAL
Una vez subsanado las inconformidades y

desacuerdos se realizara la cotizacion final

Asistente

administrativo

Cotizacion final

FIN DEL PROCEDIMIENTO

N/A

N/A
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7. Puntos de control

Creacion de cotizaciones
Negociacion de cotizaciones

Aprobacion de cotizaciones

8. Anexos

Ver flujograma

9. Formatos

Stock de productos

Cotizaciones realizadas

10. Control de cambios

Version | Descripcion Fecha
L0 Disposicion del documento para la revision, aprobacion y
ejecucion correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Cddigo: Pd-PEC-01

PROCEDIMIENTO DE EMISION DE COTIZACIONES Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

Pd — PEC — 01 Procedimiento de Emisiéon de Cotizaciones

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre: Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Codigo: Pd-PPP-01

CALIDAD PROCEDIMIENTO DE PROGRAMACION
DE PAGOS

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

1. Objetivo

Cumplir con las obligaciones de pagos que la fabrica de confites ha adquirido, con la finalidad

de evitar sanciones o algun tipo de contratiempo.

2. Alcance

Se debe considerar el flujo de caja, ademas de las actualizaciones de cartera y programaciones

de pagos a proveedores y ndminas de personal.

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Coordinador de empresas

Lider administrativo

5. Condiciones generales

» Verificar las cuentas de cobranza, asi como sus respectivos soportes para efectuar
los pagos provistos.

» Los pagos a realizarse deberan estar detallados.

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros

1. INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
REVISION DEL FLUJO DE CAJA

) DISPONIBLE Coordinador de Base de datos

Realizar un andlisis y revision periddica del flujo | empresas

de caja de la fabrica de confites.

ACTUALIZACION DEL INFORME DE
3. CARTERA
Actualizaciones periddicas de cartera de la fabrica

Asistente Informes  de

administrativo cartera
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de confites de confites

CREACION DE CRONOGRAMA DE PAGOS
4, De acuerdo a los informes recibidos se debera

establecer la programacion de pagos preliminares

Lider

administrativo

Programacion

de pagos

APROBACION DE CRONOGRAMA PARA
PAGOS

Coordinador de

Transferencias

. Cuando el flujo de caja ha sido verificado y el | empresas bancarias
cronograma de pagos establecido se procedera a | Lider Entrega de
realizar el cronograma de pagos a proveedores y | administrativo cheques
noémina del personal.

ENTREGA DE CHEQUES O | Coordinador de
TRANSFERENCIAS BANCARIAS empresas Correos .
o ) o ) empresariales

6. Se realizaré previa a la planificacion o cronograma | Lider Comprobantes
elaborado cumpliendo asi con las obligaciones | administrativo de pagos o
adquiridas tanto con los proveedores como con la | Asistente )
nomina de la fabrica de confites administrativo transferencias
REGISTRO DE EGRESOS Coordinador de | Bases de datos

. Conservar informacion documentada de todas las | empresas Archivos
actividades posteriores a la entrega de cheques o la | Asistente Egresos
realizacion de transferencias bancarias administrativo firmados

8. FIN DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A

7. Puntos de control

Actualizacion de informe de cartera

Creacion de cronograma de pagos

Entrega de cheques o transferencias bancarias

8. Anexos
Ver flujograma
9. Formatos
Informes de pagos preliminares
Informes de flujo de cartera
10. Control de cambios
Version | Descripcion Fecha
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L0 Disposicion del documento para la revision, aprobacion y
' ejecucion correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Cadigo: Pd-PPP-01

PROCEDIMIENTO DE PROGRAMACION DE PAGOS Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

Pd — PPP — 01 Procedimiento de Programacién de Pagos

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre: Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Cadigo: Pd-PDC-01
CALIDAD PROCEDIMIENTO DE CARTERA Version: 1.0
FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:
1. Objetivo

Realizar un anélisis crediticio donde se identificaran los clientes a quienes se les otorgue 0 no

el crédito por parte de la fabrica de confites.

2. Alcance

Una vez realizada la solicitud crediticia por parte de los clientes interesados se procedera a la

verificacion de las garantias solicitadas para la aprobacién de los mismos.

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Coordinador de empresas

Lider administrativo

5. Condiciones generales

» Si el cliente no cancela la deuda adquirida se procedera al andlisis de retraso y la
fijacion de nuevas fechas de pago

» Se deberé disefiar un cronograma de pagos de cartera

» Tener informacidén documentada sobre las deudas de los clientes, asi como de los

clientes que retrasan continuamente sus pagos.

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros
1. INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A

SOLICITUD DE DOCUMENTACION

PARA ANALISIS DE CREDITO Informes de analisis
) Analisis de las solicitudes crediticias por | Asistente crediticio

parte de clientes o proveedores de la fabrica | administrativo Documentos

de confites, esto se realizar en un lapso no habilitantes

mayor a 30 dias.
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ESTUDIO DE CREDITO

Revision de la documentacion crediticia

Lider

administrativo

Correo empresarial

APROBACION DE CREDITO
Validacion de la veracidad documentaria

presentada por los clientes y proveedores.

Lider

administrativo

Plataforma

estratégica

MANEJO DE CARTERA

Posterior a la facturacion se ingresara en la
base de datos de la fbrica de confites donde
cobros

se especificara a detalle los

planificados, realizando una revision

periddica sobre el cumplimiento de estos.

Asistente
administrativo
Lider

administrativo

Proyeccién de

cobros

COBROS DE CARTERA

En base a la informacién proporcionada por
los clientes y proveedores se realizara el
cronograma de cobranza segun los acuerdos

estipulados en los contratos.

Asistente
administrativo
Lider

administrativo

Base de datos
Proyeccidn de

cobros

COBROS MEDIANTE PLATAFORMAS
TECNOLOGICAS

Verificacion periddica de las cuentas y
plataformas bancarias de la fabrica de
confites, ademas de la validacion de
comprobantes de pagos y transferencias

realizadas.

Asistente

administrativo

Programacion  de
cobros

Validacion de
comprobantes
Plataformas

virtuales

CUENTAS
COBROS

En caso de que algun cliente tarde en sus

DE DIFICULTOSOS

pagos o incumpla en los acuerdos
previamente estipulados se procederd a
realizar los cobros en base al cumplimiento

de la ley por medio del equipo de legal.

Coordinador
empresas
Departamento

legal

de

Base de datos de

clientes

TRAZABILIDAD DE COBRANZA

Una vez recolectada la informacion se
procedera a realizar el seguimiento de las
actividades realizadas, asi como su
verificacion del cumplimiento de todos los

acuerdos firmados.

Asistente
administrativo
Lider

administrativo

Comprobantes de
pagos

Base de datos
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10. | FIN DEL PROCEDIMIENTO N/A

N/A

7. Puntos de control

Verificacion de andlisis de crédito realizados

Efectuacion de cobro de cartera

8. Anexos

Ver flujograma

9. Formatos

Formatos para la solicitud de crédito

Programacion de cobros

10. Control de cambios

Version | Descripcion

Fecha

Disposicion del documento para la revisién, aprobacion y

1.0
ejecucion correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Cadigo: Pd-PDC-01

PROCEDIMIENTO DE CARTERA Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

Pd — PDC — 01 Procedimiento de Cartera

e
o

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre: Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Caddigo: Pd-PRMS-
CALIDAD PROCEDIMIENTO DE REGISTRO Y 01

MANEJO DE STOCK Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

1. Objetivo

Desarrollar un adecuado manejo de registros para verificar la cantidad de productos en stock

2. Alcance

Se inicia con la identificacion de productos de mayor y menor demanda, para su posterior

verificacion y realizacion de informes o inventario de productos.

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Coordinador de empresas

Lider area técnica

5. Condiciones generales

» La realizacion de inventarios se debe llevar de una manera permanente y
programada.
» Llevar una base de datos y registro en la pagina web de la fabrica de confites

> Se debera emitir informes detallados de los inventarios realizados.

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Seglstro

1| INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
IDENTIFICACION DE PRODUCTOS DE ACUERDO
A SU DEMANDA Pagina

5 Mediante la realizacién del inventario correspondiente | Lider area | web
se identificara la cantidad de productos existentes, los | técnica empresar
mismos que ingresaran en la base de datos de la pagina ial
web empresarial
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PRODUCTOS DE ALTA Y BAJA DEMANDA Informes
Se utilizara la base de datos de la fabrica de confites, la | Lider area | de
cual servird como herramienta para validar la demanda | técnica producci
de productos solicitados on
) Lider area
VERIFICACION DE STOCK o Informe
. L o técnica
Se realizara una evaluacion periddica para identificar la . ) de
) ) Auxiliar ~ area .
cantidad real de productos existentes en stock o pedidos
técnica
Coordinador de
COMPRA A PRODUCTORES Y PROVEEDORES
empresas
LOCALES Y NACIONALES ) Ordenes
) L ) Asistente
Mediante la realizacion de una orden de pedido se o de
) ) ) ) administrativo
procedera a la compra de materias primas e insumos para A g compras
rea e
la elaboracion de los productos en la fabrica de confites
compras
RECEPCION DE PEDIDOS Lider area
o o ) o Facturas
Revision de los productos solicitados por los clientes técnica
) ) Base de
ALMACENAMIENTO Y REGISTRO DE | Lider area dat
, atos
PRODUCCION técnica
] ] Stock
Ingreso a bodegas y registros en la base de datos de la | Asistente ]
- o _ | producci
pagina web de la fabrica de confites. administrativo )
on
FIN DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A

7. Puntos de control

Compras a proveedores locales y nacionales
Informe de pedidos de productos maximos y mininos

Almacenamiento y registros de produccion

8. Anexos

Ver flujograma

9. Formatos

Formatos de informes
Ordenes de compras

Facturaciones
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10. Control de cambios

Version

Descripcion

Fecha

1.0

Disposicion del documento para la revisién, aprobacion y ejecucion

correspondiente.

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Cadigo: Pd-PRMS-01

PROCEDIMIENTO DE REGISTRO Y MANEJO DE STOCK Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

Pd — PRMS — 01 Procedimiento de Registro y Manejo de Stock

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre: Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Codigo: Pd-PMV-01

CALIDAD PROCEDIMIENTO DE MANEJO DE

. Version: 1.0
VIATICOS

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

1. Objetivo

Identificar las actividades a desarrollarse, asi como la verificacion de los destinos y costos que

asumira la fabrica de confites.

2. Alcance

Comprende las actividades como difusién de productos, cursos de actualizaciones de

conocimientos, capacitaciones y demas.

3. Teérminos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Coordinador de empresas

Lider administrativo

5. Condiciones generales

» Liquidacion de viaticos previa justificacion de los gastos realizados

» Establecimiento y cumplimiento de cronogramas estipulados

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros

1. INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
RECEPCION DE SOLITUDES DE SALIDA | Lider

) Recibimiento de solicitudes para la salida del | administrativo Cronograma de
personal que asistira o participara en algin | Asistente actividades

evento en beneficio de la fabrica de confites | administrativo

REVISION DEL HISTORICO DE VIAJES
Se lo realizar con la finalidad de revisar los | Lider
3. ] ) o Base de datos
gastos que se puedan realizar por el motivo o | administrativo

salida del personal en representacién de la
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fabrica de confites
SOLICITUD DE LOS RECURSOS
NECESARIOS PARA EL EVENTO O | Coordinador de
A VIAJE A REALIZAR empresas Registro de
Presentacién del cronograma y gastos a | Lider aprobacion
realizarse por la participacion al evento, | administrativo
curso, feria, etc.
APROBACION DE RECURSOS ] ]
5. Pago del evento a desarrollarse y su Coordinador de Reglstro” de
respectiva participacion empresas aprobacion
Coordinador de
empresas
SOLICITUD DE REEMBOLSO Lider Cronograma de
6. En caso que el evento se cancele, se procedera | administrativo actividades
al pedido del reembolso del dinero cancelado | Asistente Facturas
administrativo
Personal delegado
7. FIN DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
7. Puntos de control
Cronograma de actividades
Aprobacion de recursos
8. Anexos
Ver flujograma
9. Formatos
Formatos de viaticos
10. Control de cambios
Version | Descripcién Fecha
L0 Disposicion del documento para la revisién, aprobacion vy
gjecucidn correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
PROCEDIMIENTO DE MANEJO DE VIATICOS

Codigo: Pd-PMV-01

Version: 1.0

! Sl

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO

Fecha de aprobacion:

Pd — PNMV — 01 Procedimiento de Manejo de Viaticos

éEs un curso o
capacitacion?

INnscripcion al
evento

Solicitud de
- recursos para el

Aprobacion de

evento

I Informe de costos

recursos

¢Se llevo a cabo

el curso o
capacitacion?

N O

¥

Solicitud de

reembolso

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Codigo: Pd-PSC-01

CALIDAD PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL
CLIENTE

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

1. Objetivo

Brindar una solucién eficaz y oportuna a los clientes.

2. Alcance

Se identifica la inconformidad suscitada por los clientes atacando inmediatamente el problema
y dando solucion al inconveniente producido, ademéas se documentard la queja para futuras

retroalimentaciones de los problemas.

3. Términosy definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Coordinador de empresas

Lider administrativo

5. Condiciones generales

» La fabrica de confites garantizara la confidencialidad de la informacion
proporcionada por los clientes en relacion a las inconformidades suscitadas.

» Se pondrd a disposicion la informacién de los clientes Unicamente si es
estrictamente necesario a si algin tramite legal lo amerita.

» Se debera dar respuesta inmediata a las quejas de los clientes, para lo cual se debera

utilizar cualquier medio posible.

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros
1. INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
RECEPCION DE QUEJAS 0
INCONFORMIDADES Asistente )
2. o o ) o Formato de quejas
Se realizara una atencion inmediata y oportuna | administrativo
para solucionar los inconvenientes 0
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inconformidades producidas

INVESTIGACION DEL ORIGEN DE LA
QUEJA O INCONFORMIDAD

Mediante un anélisis exhaustivo se identificara
el origen del problema o no conformidad

producida hacia el cliente

Lider

administrativo

Formato de quejas

CLASIFICACION Y DIRECCIONAMIENTO
DE QUEJAS O INCONFORMIDADES

Una vez que se ha identificado el tipo de
problema o inconformidad se procederd a
direccionar el problema al departamento o area

pertinente

Lider

administrativo

Formato de quejas

SOLUCION DE
INCONFORMIDADES

Los encargados de las areas correspondientes

QUEJAS 0

dardn solucién clara y eficaz a |las

inconformidades de los clientes

Coordinador de
empresas
Lider

administrativo

Formato de quejas

INFORME DE QUEJAS O NO
CONFORMIDADES
Socializacion del plan estratégico

organizacional mediante mecanismos de

comunicacion

Coordinador de
empresas
Lider

administrativo

Plan estratégico

socializado

EVALUACION DE TAREAS
Se realizara un control, acompafiamiento y
verificacion de todo el proceso programado

para la solucion satisfactoria de los problemas

Lider

administrativo

Formato de quejas

presentados.
Informes de
ARCHIVO DE INFORMES ..
) solucién
Una vez que se ha cumplido todo el proceso
» ) Informes de
programado para la solucion de las | Lider o
) ) ; ) o seguimiento
inconformidades se procedera a archivar los | administrativo i )
] o ) Evidencias
informes de todas las actividades realizadas en
. ) Formatos de
pos de la solucién de los mismos )
quejas
RETROALIMENTACION Coordinador de | Archivos de
En pos de prevenir informidades presentadas | empresas quejas
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por los clientes se realizardn reuniones | Subcoordinador
periédicas donde se atacard posibles | confites
inconformidades a presentarse Lider area
administrativa
Lider area
técnica
10. | FIN DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
7. Puntos de control
Recepcion de quejas o inconformidades
Investigacion del origen de las quejas o inconformidades
Evaluacion de tareas
8. Anexos
Ver flujograma
9. Formatos
Formato de quejas o inconformidades
Informe de solucion de quejas o inconformidades
Formatos de informes
10. Control de cambios
Version | Descripcion Fecha

1.0
ejecucion correspon

diente.

Disposicion del documento para la revision, aprobacion y

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Cddigo: Pd-PSC-01

PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

Pd — PSC — 01 Procedimiento de Servicio al Cliente

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre: Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Cadigo: Pd-PDP-01

CALIDAD PROCEDIMIENTO DE PUBLICIDAD Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

1. Objetivo

Desarrollar estrategias comerciales y publicitarias que faciliten la difusion de los productos que

ofrece la fabrica de confites

2. Alcance

Se deberé realizar un estudio donde se identifique cuales son los productos de mayor demanda
de acuerdo a la temperada, ademas se realizara campafas para la fidelizacion de los clientes

actuales y captar nuevos clientes.

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Coordinador de empresas
Subcoordinador confites

Lider administrativo

5. Condiciones generales

» Se realizar un exhaustivo andlisis para identificar las estrategias para la captacion
y fidelizacion de los clientes
» Verificar las estrategias a implementar

> Satisfacer las necesidades de los clientes

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables | Registros
1 INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
IDENTIFICACION DE LAS )
Coordinador Informe de
NECESIDADES )
) ) .. . .. | deempresas necesidades
2 Después de realizar un analisis se identificara |
] Lider Actas de orden del
las necesidades de acuerdo a las temporadas o )
administrativo | dia
de mayor demanda de productos.
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PLANIFICACION ESTRATEGICA Coordinador
Se deberéan realizar reuniones periddicas con | de empresas
) ] . Informes de
los encargados de las areas involucradas | Subcoordinado .
3 ] estrategias
donde se desarrollard un cronograma | r de confites S
o ] ) publicitarias
estratégico para ofertar los productos y captar | Linea area
nuevos clientes administrativo
APLICACION DE ESTRATEGIAS
Se deberd desarrollar campafias donde se | Coordinador
A oferten todos los productos que oferta la | de empresas Plataforma
fabrica de confites, las mismas deberan | Lider estratégica
considerar la utilizacion de todos los medios | administrativo
de difusién posibles
APROBACION DE LAS HERRAMIENTAS )
Coordinador
PUBLICITARIAS
. . ] de empresas Informe de
5 Revision y aprobacion de las estrategias a ) y
) » o Subcoordinado | aprobacién
aplicar para la captacion y fidelizacion de los ]
_ r confites
clientes.
) Estrategias a
IMPLEMENTACION PUBLICITARIA .
. ] ) S Lider implementar
6 Ejecucién de las estrategias publicitarias por o )
) administrativo | Herramientas a
parte de los departamentos involucrados o
utilizar
7 FIN DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A

7. Puntos de control

Identificacion de las necesidades publicitarias
Planificacion de las estrategias publicitarias

Ejecucidn de las estrategias publicitarias

8. Anexos

Ver flujograma

9. Formatos

Formato de informes

Actas de ordenes tratadas
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10. Control de cambios

Version | Descripcion

Fecha

1.0

Disposicion del documento para la revision, aprobacion y

gjecucidn correspondiente.

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Cadigo: Pd-PDP-01
PROCEDIMIENTO DE PUBLICIDAD Version: 1.0
FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

Pd — PDP — 01 Procedimiento de Publicidad

-
-

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre: Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Codigo: Pd-PGP-01

CALIDAD PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
PEDIDOS

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

1. Objetivo

Realizar el abastecimiento de insumos y materias primas necesarias para el correcto desarrollo
del cumplimiento de los pedidos realizados por los clientes y las metas de productividad

trazadas por la fabrica de confites.

2. Alcance

Involucra desde la revision del stock de productos, asi como la planificacién de la produccién

diaria, semanal o mensual.

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Lider administrativo

Asistente administrativo

5. Condiciones generales

» Se debe considerar y planificar la produccion y pedidos de acuerdo a la demanda
de temporada

» Realizar un inventario periddico del stock de productos

» Realizar cotizaciones en pos de buscar los mejores insumos y materias primas,

buscando siempre la calidad de estos.

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros
1| INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
PLANIFICACION DE PEDIDOS
Luego de la verificacion del stock de ) Stock de
2 ) ) ) ) Lider area técnica »
materias primas e insumos se realizar un produccion
andlisis detallando cuales se solicitaran.
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SOLICITUDES DE MATERIAS PRIMAS
E INSUMOS

Lider

administrativo

Solicitud de compra

En base a la verificacion del stock de ) Listado de
) ) ) ) Asistente
insumos y materias primas se procedera a S proveedores
) ] administrativo
realizar el pedido de compra
COTIZACIONES DE MATERIAS
PRIMAS E INSUMOS Asistente )
) o Listado de
En base al listado de proveedores de la | administrativo
proveedores

fabrica de confites se realizar una cotizacion
actual sobre las materias primas e insumos

necesarios

Subcoordinador

confites

Cotizaciones

COMPRA DE MATERIAS PRIMAS E
INSUMOS

Mediante el analisis de las cotizaciones

Lider
administrativo

Area de compras

Orden de compra

realizadas se optara por la mejor opcién en ] Facturas
) . Subcoordinador
base a precios y calidad de los productos )
) confites
requeridos
DEVOLUCIONES DE MATERIAS
Lider Facturas
PRIMAS E INSUMOS o
S ) ) ) administrativo Informes de
Si los insumos y materias primas requeridas ) »
o Asistente recepcion
no cumplen con los requerimientos o
. ) ) administrativo Informe de
especificados se procederd a realizar la | . »
Area de compras | devolucion

devolucién de estos

INGRESO A LA BASE DE DATOS
Se ingresaré el listado de insumos, materias

prima asi como los proveedores autorizados

Lider
administrativo
Asistente

administrativo

Base de datos

FIN DEL PROCEDIMIENTO

N/A

N/A

7. Puntos de control

Recepcion de pedidos
Informes de calificacion

Ingresos en base de datos

8. Anexos

Ver flujograma
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9. Formatos

Orden de comprar

Formatos de devoluciones

10. Control de cambios

Version | Descripcion

Fecha

1.0

Disposicion del documento para la revision, aprobacion y

ejecucion correspondiente.

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Cadigo: Pd-PGP-01
PROCEDIMIENTO DE GESTION DE PEDIDOS Version: 1.0
FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:
Pd — PGP — 01 Procedimiento de Gestiéon de Pedidos

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre: Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Codigo: Pd-PPO-01

CALIDAD PROCEDIMIENTO DE PROGRAMACION
OPERATIVA

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

1. Objetivo

Verificar de forma eficaz los requerimientos y solicitudes realizadas por los clientes.

2. Alcance

Inicia desde que el cliente realiza la solicitud de cotizacion de productos hasta que este los
reciba bajo los términos especificados, incluyendo la logistica y transporte de los productos

hasta el destino acordado.

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Lider area técnica
Asistente administrativo

Supervisor de area técnica

5. Condiciones generales

» Se debe mantener un cronograma de mantenimientos para la solucién de los
problemas suscitados en la fabrica de confites
» Los cronogramas de mantenimiento deberan estar disefiados y programados con

anterioridad, especificando todos los procesos 0 pasos a seguir

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros
1| INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
CREACION DE PROGRAMACION )
Asistente
OPERATIVA

» administrativo Cronograma
2| Preparacion de los  cronogramas  de ) . )
) ) . i Supervisor &rea | operativo
funcionamiento operativo, asi como de sus|
o ) técnica
mantenimientos respectivos
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RECEPCION DE SOLICITUDES Y
AGENDAMIENTO DE MANTENIMIENTOS

. o Asistente Cronograma

De acuerdo a las necesidades de mantenimiento S )

) ) . administrativo operativo
requeridas se presentara las solicitudes para el
arreglo de la falla.
CONTRATACION Y PROGRAMACION CON
LOS PROVEEDORES Lider
En base a las necesidades manifestadas por las | administrativo Cronograma
diferentes areas se realizara la contratacion de los | Asistente operativo

agentes encargados del mantenimiento y revisién

correspondiente

administrativo

PROGRAMACION DE MANTENIMIENTOS

Una vez que se ha realizado la contratacion

) ) Lider area | Cronograma de
correspondiente se realizara un cronograma con | o
o s técnica mantenimiento
la especificacion de los mantenimientos a
realizarse
VERIFICACION DE FUNCIONAMIENTO Y
REVISIONES PERIODICAS Auxiliar  &rea
Se realizaran durante el desarrollo de las | técnica Cronograma de
actividades operativas de la fabrica de confites, | Asistente inspecciones

donde se informara si se suscita algln

inconveniente

administrativo

PLANIFICACION DE SERVICIOS DE
EMERGENCIA

_ S .| Técnicos S
Se realizard una planificacion para mitigar Planificacién
. . delegados
futuros inconvenientes o problemas dentro de las
instalaciones
FIN DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A

7. Puntos de control

Cronogramas operativos

Contratacion y programacion de proveedores

8. Anexos

Ver flujograma
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9. Formatos

Cronogramas de mantenimiento

Cronograma de revisiones periodicas

Programaciones de recorridos

Planificaciones emergentes

10. Control de cambios

Version | Descripcién

Fecha

1.0
gjecucion correspon

Disposicion del documento para la revisidn, aprobacion vy

diente.

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
PROCEDIMIENTO DE PROGRAMACION OPERATIVA

Cadigo: Pd-PPO-01

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO

Fecha de aprobacion:

Pd — PPO — 01 Procedimiento de Programacidn Operativa

ELABORADO POR REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre: Nombre:

Nombre:

Cargo: Cargo:

Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Cddigo: Pd-PDVP-
CALIDAD PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCIONES | 01

DE PRODUCTOS Version: 1.0
FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:
1. Objetivo

Identificar los las materias primas e insumos que no cumplan con los requisitos, asi como los

equipos y maquinaria que no cumplan con las condiciones solicitadas y acordadas

2. Alcance

Engloba los procesos de elaboracion de los cronogramas y la planificacion de entrega de
productos asi como la devolucion de materias primas e insumos que no cumplan con 0s

requisitos solicitados, de igual manera los equipos y maquinaria defectuosa.

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Asistente administrativo

5. Condiciones generales

» Establecer fechas maximas y minimas para la devolucién de productos defectuosos
» Solicitudes de prérrogas o anticipos para la entrega de informacion solicitada

> Informes detallados de las actividades realizadas

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros

1] INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A

PROGRAMACION DE ENTREGAS

Una vez que se ha identificado si existe | Asistente
Cronograma de

2| devolucion de equipos, materiales, materia | administrativo

prima e insumos se procedera a realizar el | Area técnica SHHESe

cronograma para la entrega de estos

ACTUALIZACION DE CRONOGRAMAS Asistente Cronogramas de
3 Se lo realizara previa solicitud de clientes o | administrativo actualizacion

203



proveedores con la finalidad de anticipar o

retrasar fechas acordadas con anterioridad

DIVULGACION DE ENTREGAS

Al realizarse algin tipo de cambio en los
cronogramas establecidos se debera comunicar
dichos cambios a todas las &reas involucradas
asi como la entrega de los nuevos cronogramas

actualizados.

Asistente

administrativo

N/A

CONTRATACION DE PROVEEDORES
Se contratar al personal externo para dar
cumplimiento al cronograma de devoluciones

de productos inconformes

Lider

administrativo

Cronograma de

entrega

CREACION DE PROGRAMAS DE
ENTREGA ) . .
L Supervisor  area | Programacion
Con base en la actualizacion de cronogramasse |
) : técnica de entrega

procedera a desarrollar un calendario para la

devolucidn de los productos rechazados
Lider

) . administrativo

PROGRAMACION  LOGISTICA DE ) .
Supervisor  area

ENTREGA o Actas de entrega

) ) técnica

Se establecerd mediante cronograma la ) Cronograma de

Asistente

recoleccion de los productos rechazados y su

posterior entrega a los propietarios

administrativo
Técnicos

delegados

recoleccion

CAMBIOS EN LA PROGRAMACION

Se puede suscitar por motivos externos a la
fabrica o por algun evento propio de esta lo cual
ponga en riesgo el cumplimiento de esta
actividad

Lider
administrativo
Asistente

administrativo

Programacion

establecida

ENTREGA DE PRODUCTOS

Si no existe ninguna irregularidad encontradas
por las partes involucradas se procederd a
realizar la entrega de los productos y su

posterior creacion de una acta de conformidad

Técnico delegado

Actas de entrega

FIN DEL PROCEDIMIENTO

N/A

N/A
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7. Puntos de control

Actualizacion de cronogramas
Contratacién de proveedores

Cambios en las programaciones

8. Anexos

Ver flujograma

9. Formatos

Cronograma de entrega
Programaciones periodicas

Actas de entrega

10. Control de cambios

Version | Descripcién Fecha
L0 Disposicion del documento para la revision, aprobacion y
ejecucion correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISERIO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Cédigo: Pd-PDVP-01
c@mgs PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCIONES DE PRODUCTOS Version: 1.0
W i FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

4

Pd — PDVP — 01 Procedimiento de Devolucion de Productos

(e D

Actualizacion

Programacion o de o Divulgacion de o Contratacion de| |
de entregas . o entregas . proveedores
cronogramas
Si T
ﬁNO
e éSe p'resenta Prog’ral_'naaon A Creacion de
cambios en las logistica de - cronogramas —
productos -
devoluciones? entrega de entrega —
Base de datos
Fin
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Codigo: Pd-PCD-01

CALIDAD PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
DOCUMENTOS

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

1. Objetivo

Se debe programar las actividades y documentar a detalle todas las actualizaciones que se

desarrollen en pos de la mejora continua de los proceso y de la fabrica de confites.

2. Alcance

Involucra toda la documentacion interna generada de los procesos de la fabrica de confites, asi
como también la documentacion externa proporcionada por clientes, proveedores, y personal
vinculado a la fabrica.

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Coordinador de empresas
Encargado de archivo

Lider administrativo

5. Condiciones generales

» De debe tener organizado en archivos especificando el origen de la documentacion
» La documentacidn debe estar disponible para los colaboradores de la fabrica que
lo requieran

» Lainformacién debe ser de facil identificacion

A\

Se debe realizar monitoreos periddicos a lo documentacion

» Lainformacion debe estar modificada y actualizada segln corresponda.

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables | Registros
1| INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES | Partes
° DE CREACION, MODIFICACION O | interesadas N/A
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ELIMINACION DE DOCUMENTOS
Se debe identificar los documentos necesarios
gue nos facilitaran los procesos de mejora

continua de la fabrica de confites

CREACION DE FORMATOS Y ENVIO DE

SOLICITUDES Solicitud de
Andlisis de la viabilidad de creacion, | Encargado del | creacion,
modificacién o eliminacion de documentos, para | archivo modificacion o
lo cual se recopilarda informacion de todas las | administrativo | eliminacion  de
partes involucradas, este estard a cargo del lider documentos
de proceso
RECIBIR Y REVISAR LA SOLICITUD DE
CREACION, MODIFICACION 0 Solicitud de
ELIMINACION DE DOCUMENTOS Lid creacion,
ider
Se realizar la recepcion y revision de la o modificacion o
. o ... | administrativo L
documentacion solicitada para su verificacion eliminacion  de
debidamente contrastada y autorizada por el lider documentos
del proceso
EVALUACION DE LA CREACION,
MODIFICACION O ELIMINACION DE o
Solicitud de
DOCUMENTOS .
. - . creacion,
Se evaluara las solicitudes que han presentado | Coordinador o
_ ) modificacion o
por parte de los interesados, asi como su | de empresas o
) ) ) ) ) eliminacion  de
influencia en Disefio de un Sistema de Gestion
] o ] ) documentos
de Calidad de la fabrica de confites con el fin de
garantizar la participacion de los involucrados.
ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS
Los documentos actualizados seran
salvaguardados en el servidor interno la fabrica
] ) . Documentos
de confites, donde estara denominado como | Lider
guardados

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD VIGENTE, y se guardara en
diferentes formatos como: Word, Excel, PDF,

etc.

administrativo

Base de datos

PUBLICACION DEL DOCUMENTO EN LA
PAGINA WEB PARA SU DIVULGACION

Encargado de

archivo

Documentos

publicados
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El encargado de sistemas realizar la | administrativo | Base de datos
actualizacion y divulgacién de documentos en la
pagina web de la fabrica de confites, de igual
manera se debera dar de baja a la documentacion

de versiones anteriores

ARCHIVO DE DOCUMENTOS EN LA BASE
DE DATOS

Se debera archivar toso los soportes de creacion, | Encargado de
8| modificacion o eliminacion de documentos de | archivo Archivos fisicos
acuerdo al procedimiento de “Control de | administrativo
Registros”, se debe archivar el documento

eliminado y realizar su respectivo informe.

9| FIN DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A

7. Puntos de control

Publicacién de documentos en la pagina web de la fabrica de confites

Envio a correos de jefes de areas

8. Anexos

Ver flujograma

9. Formatos

Solicitudes de creacion, modificacién o eliminacién de documentos

10. Control de cambios

Version | Descripcién Fecha
L0 Disposicion del documento para la revision, aprobacion y
ejecucion correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Cddigo: Pd-PCD-01
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS Version: 1.0
FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

Pd — PCD — 01 Procedimiento de Control Documental

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre: Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Codigo: Pd-PAI-01

CALIDAD PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA
INTERNA

Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

1. Objetivo

Se debe describir todas las actividades a realizar como la programacion, planeacion, ejecucion,

seguimiento y retroalimentacion de las auditorias internas de la fabrica de confites

2. Alcance

Involucra los procesos de inicio de auditorias internas y finalizara con la elaboracién y

presentacion del informe de auditorias internas realizadas

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Encargado del control interno

5. Condiciones generales

» Designar auditores internos quienes se encargaran de revisar, controlar y verificar
el cumplimento de las metas establecidas.

» Los auditores deberan ser independientes 0 ajenos a las areas a evaluar.

» Ser imparciales al momento de levantar la informacién documentada y las
inconformidades presentadas

» Deberan regirse a los formatos de la implantacion del Sistema de Gestion de
Calidad

» Registrar fechas exactas de la realizacion de las auditorias asi como de los

encargados de las areas respectivas

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros
1| INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
) ELABORACION DE PROGRAMA DE | Encargado de | Programa  de
AUDITORIA control interno auditoria

211




Informar y socializar con el personal sobre la

realizacién de la auditoria

Correos

electrénicos

PLANEACION DE LA AUDITORIA Y

PREPARACION DOCUMENTAL DE Planillas de
TRABAJO trabajo
) . L Encargado de
Realizar la planeacion y coordinacion de las ) Formatos de
o control interno o
auditorias de acuerdo al cronograma auditorias
aprobado, la misma deberé ser anticipado con internas
un lapso de 15 dias
ELABORACION DE CHECK LIST
. ) ] ] Encargado de ]
Diligenciar los check list necesarios con base ) Check list
o o control interno
en los criterios de auditoria
CONFIRMACION DE AUDITORIA
) Encargado de | Correo
Informar 2 o 3 dias antes al auditado el ) o
o o control interno electrénico
objetivo y alcance de la auditoria
EJECUCION DE AUDITORIA
L o o Formato de
Realizacién de la auditoria bajo los criterios | Encargado de | ;
informe
del Sistema de Gestion de Calidad utilizando | control interno o
] ] preliminar
los check list correspondientes
ENVIO DE INFORMES PRELIMINARES
Se entregara el informe preliminar de la
o ) o Encargado de | Formato de
auditoria donde se evidenciaran los hallazgos ) )
) control interno informe
encontrados y los aspectos a mejorar de ) o
o ) Personal auditado preliminar
acuerdo a los criterios establecidos, el proceso
de aprobacion durara maximo 3 dias
REALIZACION DE AJUSTES
CORRESPONDIENTES AL INFORME
Formato de
PRELIMINAR Encargado de |
) o ) informe
Una vez presentado el informe preliminar se | control interno o
) ] . ) preliminar
contard con 2 dias para realizar los ajustes
necesarios
REMISION DEL INFORME FINAL
Envio de informe final de auditoria al
) ) Encargado de | Correo
Coordinador de Empresas, Lider ) o
control interno electronico

Administrativo y responsables de procesos de

auditoria.
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1{ FIN DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
7. Puntos de control
Elaboracién del programa de auditoria
Elaboracion de check list
Remision de informe final
8. Anexos
Ver flujograma
9. Formatos
Formato de programas de auditorias
Planillas de trabajo
Check list
Formatos de informes preliminares
10. Control de cambios
Version | Descripcién Fecha
L0 Disposicion del documento para la revision, aprobacion vy
' ejecucion correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Codigo: Pd-PAI-01
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA Versién: 1.0
FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:
Pd — PAlIl —O0O1 Procedimiento de Auditoria Interna

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre: Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Cddigo:  Pd-PAC-
CALIDAD PROCEDIMIENTO DE ACCIONES OM-01
CORRECTIVAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA | Versién: 1.0
FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:
1. Objetivo

Establecer la metodologia para solucionar los hallazgos encontrados y las no conformidades

identificadas mediante el proceso de auditoria interna

2. Alcance

Inicia en la identificacion de los hallazgos, las no conformidades y oportunidades de mejora

hasta la planificacion ejecucion y seguimiento.

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Encargado del control interno

5. Condiciones generales

» Establecer procedimientos de mejora continua a partir de la identificacion de las
no conformidades

» Fortalecer la toma de decisiones basadas en el analisis de datos para la mejora
continua

» Realizar seguimientos a las acciones correctivas establecidas

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros
1] INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
IDENTIFICACION DE NO

CONFORMIDADES
Identificadas las no conformidades se | Encargado del | Formato de informe
realizar4 una documentaciéon de todos los | control interno preliminar

hallazgos encontrados. Cuando se detecte

una no conformidad se dara aviso al lider del
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proceso

ANALISIS DE CAUSAS

Analizar las causas encontradas para la
afectacion del desempefio del Sistema de
Gestidn de Calidad, identificar las variables

de mayor afectacion.

Encargado del

control interno

Informe de causas

ESTABLECIMIENTO DE ACCIONES
CORRECTIVAS
ldentificado la no

la causa raiz de

conformidad se establecerd acciones
correctivas encaminadas a la eliminacion de

dichas causas

Encargado del
control interno
Coordinador de

empresas

Informe de causas

SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE
MEJORA

Se realizara el seguimiento de las acciones
establecidas para mejorar el Sistema de

Gestion de Calidad de la fabrica de confites

Coordinador  de
empresas
Encargado del

control interno

Registro de
seguimiento de
acciones

correctivas

REUNION DE RETROALIMENTACION
CON EL EQUIPO AUDITADO

Planificacion de retroalimentacion con los
responsables de los procesos auditados los
cuales han implementado acciones
correctivas, preventivas o de mejora, con la
finalidad de medir la evolucion de los
procesos frente a las no conformidades

suscitadas

Encargado del

control interno

Correo electrénico

INFORME DE CONSOLIDACION DE
AUDITORIA
Se generara el informe de consolidacion de

Encargado del
control interno

Coordinador de

Informe de

consolidacion  de

auditorias internas al finalizar el desarrollo | empresas o
o o ) auditoria

de la planificacion estratégica de la | Lider

auditoria. administrativo

FIN DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A

7. Puntos de control
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Analisis de causas encontradas
Seguimiento a las acciones correctivas, preventivas y de mejora

Generacion de informes de auditoria

8. Anexos

Ver flujograma

9. Formatos

Informes de causas halladas
Informes preliminares
Informes de consolidacion de auditoria

Registro de seguimiento de acciones correctivas

10. Control de cambios

Version | Descripcion Fecha
L0 Disposicion del documento para la revision, aprobacion y
ejecucion correspondiente.
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Cadigo: Pd-PACOM-01

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA | Version: 1.0

FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:

Pd — PACOM — 01 Procedimiento de Acciones Correctivas y Oportunidades de Mejora

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre: Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo: Cargo:
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DISENO DE UN SISTEMAS DE GESTION DE Caodigo: Pd-CDPC-01

CALIDAD PROCEDIMIENTO DE

COMUNICACION DIRECTA ENTRE Version: 1.0
PRODUCCION Y EL CLIENTE
FABRICA DE CONFITES EL SALINERITO Fecha de aprobacion:
1. Objetivo

Establecer una metodologia para mantener la comunicacion directa entre produccion con el

cliente en donde podamos establecer su satisfaccion y fidelidad con nuestros productos

2. Alcance

Inicia en la identificacion de los hallazgos, las estrategias y oportunidades de mejora hasta la

planificacion ejecucion y seguimiento.

3. Términos y definiciones

Los términos y definiciones de este procedimiento se ajustan a los términos y definiciones
descritos en la norma 1SO 9001:2015.

4. Responsables

Encargado de produccion

Lider de ventas y marketing

5. Condiciones generales

» Establecer procedimientos de mejora en la comunicacion con los clientes a partir
de la identificacion de las no conformidades

» Fortalecer la toma de decisiones basadas en el andlisis de datos para la mejora
continua

» Realizar seguimientos a las acciones correctivas establecidas

6. Descripcion de las actividades

No. | Descripcion de la Actividad Responsables Registros
1. | INICIO DEL PROCEDIMIENTO N/A N/A
IDENTIFICACION DE FALLAS EN LA |
. Lider de wventas vy
COMUNICACION ) Formato de
o L marketing )
2. Identificadas las fallas en la comunicacion se informe
o y Encargado de o
realizara una documentacion de todos los N preliminar
produccion

hallazgos encontrados.
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ANALISIS DE CAUSAS

Analizar las causas encontradas para la
3. | afectacion en la comunicacion con el cliente
y su satisfaccion, identificar las variables de

mayor afectacion.

Lider de
marketing
Encargado

produccion

ventas

y

de

Informe de

causas

ESTABLECIMIENTO DE ESTRATEGIAS
DE COMUNICACION

Identificado la causa de la insatisfaccion del
4. | cliente se establecera mejoras encaminadas a
la eliminacion de dichas causas a traveés de la
aplicacion de nuevas estrategias de

comunicacion

Encargado
produccién
Lider de
marketing
Coordinador

empresas

ventas

de

de

Informe  de

causas

SEGUIMIENTO A PLANEACION
ESTRATEGICA

Se realizara el seguimiento de las acciones
establecidas para mejorar la comunicacion
entre produccion y clientes de la fabrica de
confites

Coordinador
empresas
Encargado
produccion
Lider de

marketing

ventas

de

de

Registro de

seguimiento

REUNION DE RETROALIMENTACION
CON EL EQUIPO INVOLUCRADO

Planificacion de retroalimentacion con los
responsables de los procesos los cuales han
implementado acciones correctivas,
preventivas o de mejora, con la finalidad de
medir la evolucién de la aplicacion de las

nuevas estrategias

Encargado
produccién
Lider de

marketing

ventas

de

y

Correo

electrénico

7. | FIN DEL PROCEDIMIENTO

N/A

N/A

7. Puntos de control

Anélisis de causas encontradas

Seguimiento a la planeacion estratégica de comunicacién

8. Anexos

Ver flujograma

9. Formatos
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Informes de causas halladas

Informes preliminares

Planeacion estratégica de comunicacion

Registro de seguimiento de planeacion estratégica

10. Control de cambios

Version | Descripcion

Fecha

1.0 )
correspondiente.

Disposicion del documento para la revision, aprobacion y ejecucién

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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Pd-CDPC-01 Procedimiento de Comunicacién directa entre produccion y clientes

§{ Con rgs

- Salinerito
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CONCLUSIONES

Al desarrollar el presente trabajo investigativo se logré cumplir satisfactoriamente con

los objetivos trazados para el Disefio del Sistema de Gestion de Calidad de Confites “El

Salinerito”

>

Se disefié un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para los
procesos de produccion en la linea chocolatera de confites “El Salinerito” — Fundacion
Familia Salesiana.

Mediante la realizacion de un diagnéstico documental y fisico se identifico el estado
actual de los procesos de produccion de la linea chocolatera de confites “El Salinerito”,
estableciendo que de los 7 principios que abarca la Norma, se obtuvo en el apartado apoyo
“mejorar”, en operacion “mantener, y en el contexto, liderazgo, planificacion, evaluacion
y mejora “implementar.”

Se elaboré la documentacion (10 procesos, 24 procedimientos, 24 flujogramas)
necesarios que permita el cumplimiento de la norma establecida para la mejora de los

procesos de produccion de la linea chocolatera de confites “El Salinerito”.

Se disefid el Sistema de Gestion de Calidad para la linea chocolatera de confites “El
Salinerito”, mediante la creacion de un MANUAL DE GESTION DE CALIDAD.

Se efectud una verificacion-validacion fase 1 mediante un software predictivo, al disefio
del Sistema de Gestion de Calidad desarrollado para confites “El Salinerito”, en donde
pudimos determinar que existe un alto porcentaje de influencia y dependencia de las
variables estudiadas, permitiendo identificar que el escenario futuro del sistema de

gestion es altamente efectivo.
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RECOMENDACIONES

» Para lograr el éxito de la Confiteria “El Salinerito” se debe implementar y desarrollar
politicas, y objetivos de calidad a fin de brindar productos de excelente calidad.

» Se debe crear procesos y procedimientos que faciliten la materializacion de los
conocimientos y experiencias que se adquieren constantemente de los trabajadores y
colaboradores de la Confiteria, con el propdsito de tener una retroalimentacion evitando
asi futuros inconvenientes que puedan suscitarse.

» Es de vital importancia que la aplicacion de los indicadores descritos en el Disefio del
Sistema de Gestién de Calidad esté debidamente documentada ya que esto permitira
realizar un andlisis adecuado al desarrollo del mismo.

» Para lograr que la Confiteria obtenga un crecimiento adecuado se debera realizar un
cronograma de auditorias internas a cada proceso, donde se identificara y mitigara
posibles fallas implementando acciones preventivas, correctivas y de mejora, las mismas
gue deberan ser informadas a todos los involucrados en los procesos respectivos, ademas
se debera realizar un seguimiento al desarrollo de las medidas a tomar.

> Se recomienda tener una comunicacion directa entre produccion y clientes debido a la
cantidad de cambios que ha sufrido la comunicacion entre empresas y clientes en nuestros
dias la misma que estd marcada por el alto nivel de competencia. Con el arribo de internet,
las nuevas tecnologias, y como resultado las nuevas formas de comunicacion,
la experiencia del cliente se posiciona como un factor determinante en cuanto a la

decision de elegir una empresa proveedora, comprar un producto o contratar un servicio.
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ANEXOS

ANEXO A. CHECK LIST

Check List 1SO 9001:2015 (Diagnoéstico para el Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad)

Empresa FFSS CHOCOLOTERA EL "EL SALINERITO" Fecha

Consultor ALVARO RAFAEL CHAFLA TENEMAZA Contacto 593986439349

A. Cumple completamente con el criterio enunciado (2 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene;
Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio
enunciado (1 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C..
No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

Criterio de Calificacion

A B [

N° Literal Pregunta 1SO 9001:2015 (Sistemas de Gestion de Calidad) S

Parcial NO Observaciones

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 Comprension de la Organizacién y su Contexto

¢Se determinan las cuestiones externas e internas que son
1 pertinentes para el propésito y direccion estratégica de la 1
organizacion?

¢ Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacion sobre

2 . . 1

estas cuestiones externas e internas?
4.2 Comprension de las Necesidades y Expectativas de las partes Interesadas

¢Se ha determinado las partes interesadas que son pertinentes

3 0
para el SGC?
¢Se ha determinado los requisitos pertinentes de estas partes

4 ; 0
interesadas para el SGC?

5 ¢ Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacion sobre 1

estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes?

4.3 Determinacion del Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

¢Elalcance del SGC, se ha determinado segln: Procesos
6 operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, 0
ubicacion geogréafica?

¢Se ha determinado si la aplicacion de todos los requisitos de

7 . 0
esta norma es aplicable y alcanzable?

8 ¢ Se tiene disponible y documentado el alcance del SGC? 0

9 ¢ Se tiene justificado y/o documentado los requisitos 0

(exclusiones) que no son aplicables para el SGC?

4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus Procesos

4.4.1 La Organizacion (Establecer, Implementar, Mantener y Mejorar Continuamente)

¢Se tienen identificados los procesos necesarios y sus
10 interacciones para la mejora continua del SGC de la 0
organizacion?

¢ Se tienen establecidos los criterios necesarios para SGC y su

11 L 0

aplicacion en los procesos?

a ¢Se determina las entradas requeridas y las salidas esperadas 1
de los diferentes procesos?

b ¢Se determina la secuencia e interaccion de los procesos? 1
¢Se determina y aplica los criterios y los métodos (incluyendo

c el seguimiento, las mediciones y los indicadores del 1
desempefio) necesarios para augurarse de la operacion eficaz
y el control de los procesos?

d ¢Se determina los recursos necesarios para los procesos y 1
asegurarse de su disponibilidad?

R ¢Se asigna responsabilidades y autoridades para el desarrollo 1
de los procesos?

f ¢Se aborda los riesgos y oportunidades determinados de 0
acuerdo con los requisitos del apartado 6.1?

g ¢Se evalla los procesos e implementa cambios necesarios 1

para obtener los resultados provistos?

h ¢Se mejora los procesos y el SGC? 0

4.4.2 En la Medida que sea Necesario la Organizaciéon Debe:

¢Se mantiene informacion documentada para apoyar la

12 a -
operacion de sus procesos?

¢Conserva la informacién documentada para tener la
confianza de que los procesos se realizan segun lo planificado?

SUBTOTAL| 2 9 10

VALOR ESTRUCTURA: % OBTENIDO /100 0,21




5. LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y Compromiso Gerencial.

¢ Se demuestra liderazgo y compromiso por parte de la alta

13 direccion para la eficacia del SGC? !
a ¢Asume la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con 1
relacion a la eficacia del SGC?
¢ Establece el aseguramiento de la politica y objetivos de
b calidad para el SGC y estos son compatibles con el contexto y 0
la direccion estratégica de la organizacion?
c ¢ Se asegura de la integracion de los requisitos del SGC en los 0
procesos de negocio de la organizacion?
d ¢Promueve el uso del enfoque a procesos y el pensamiento 1
basado en riesgos?
e ¢ Se asegura de que los recursos necesarios para el SGC estén 0
disponibles?
¢ ¢ Comunica la importancia de una gestion eficaz y de la 0
conformidad con los requisitos del SGC?
g ¢ Se asegura que el SGC logre los resultados previstos? 0
h ¢ Esta comprometido dirigiendo y apoyando a las personas, 0
para contribuir a la eficacia del SGC?
i ¢Promueve la mejora? 1
¢ Apoya otros roles pertinentes de la direccion, demostrando su
j liderazgo en la forma en la que aplique a sus areas de 1
responsabilidad?
5.1.2 Enfoque al Cliente
14 ¢La lata direccion demuestra liderazgo y compromiso al 1
enfoque de los clientes?
a ¢ Se determina, comprende y cumplen regularmente los 1
requisitos del cliente y los legales, y reglamentos aplicables?
¢ Se determina y se consideran los riesgos y oportunidades que
b puedan afectar a la conformidad de los productos y servicios y 1
a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente?
c ¢Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del 1
cliente?
5.2 Politica
5.2.1 Liderazgo y Compromiso Gerencial.
15 ¢ La alta direccion o gerencia establece, implementa y 1
mantiene politicas de calidad?
a ¢ Es apropiada al propésito y contexto de la organizacion y de 1
apoyo a su direccion estratégica?
b ¢ Proporciona un marco de referencia para el establecimiento 1
de los objetivos de la calidad?
c ¢Incluye un compromiso de cumplir los requisitos aplicables? 1
d ¢Incluye un compromiso de mejora continua del SGC? 0
5.2.2 Comunicacién de la Politica de Calidad
16 ¢Se mantiene una politica de la calidad? 1
a ¢ Esta disponible y se mantiene como informacion 1
documentada?
b ¢ Se comunica, entiende y aplica dentro de la organizacion? 1
c ¢ Esta disponible para las partes interesadas pertinentes, segun 1
corresponda?
5.3 Roles, Responsabilidades y Autoridades en la Organizacion
17 ¢ Se han establecido y comunicado las responsabilidades y 1
autoridades para los roles pertinentes en toda la organizacion
a ¢ Se ha asegurado de que el SGC es conforme con los 0
requisitos de esa Norma Internacional?
b ¢ Se ha asegurado de que los procesos estan generando y 1
proporcionando las salidas previstas?
¢Se informa en particular a la alta direccion sobre el
c desempefio del SGC y sobre las oportunidades de mejora 0
(10.1)?
d ¢ Se asegura de promover el enfoque al cliente en toda la 1
organizacion?
e ¢ Se asegura de que la integridad del SGC se mantenga cuando 0
se planifique e implementen cambios en el SGC?
SUBTOTAL| 0 20 10
VALOR ESTRUCTURA: % OBTENIDO /100 0,30




6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para Abordar Riesgos y Oportunidades

6.1.1 Planificacion del SGC

¢En la planificacion del SGC la organizacién ha considerado
las cuestiones del apartado 4.1y los requisitos referidos en el

18 apartado 4.2 determinando los riesgos y oportunidades que 0 BPM
deben ser abordados para asegurar cumplimiento del mismo?
a ¢Se ha asegurado que el SGC pueda lograr sus resultados 0
previstos?
b ¢Aumenta los efectos deseables? 0
c ¢Previene y reduce efectos no deseados? 0
d ¢Logra la mejora? 0
6.1.2. Planificacion por parte de la Organizacion
19 a ¢ La organizacion planifica acciones para abordar riesgos y 1
oportunidades?
b ¢La organizacion ha implementado acciones en sus procesos 0
del SGC (4.4) que permitan evaluar su eficacia?
6.2 Objetivos de la Calidad y Planificacién para Lograrlos
6.2.1 Planteamiento de Objetivos de Calidad por parte de la Organizacion
20 a ¢Son coherentes con la politica de calidad? 1
b ¢Son medibles? 1
c ¢ Tienen en cuenta los requisitos aplicables? 1
d ¢Son pertinentes para la conformidad de los productos y 1
servicios, y para el aumento de la satisfaccion del cliente?
e ¢ Son objeto de seguimiento? 1
f ¢ Se pueden comunicar? 1
g ¢ Se actualizan segln corresponda? 0
6.2.2 Planificacion para lograr los Objetivos de Calidad
21 a ¢ Se determina que se va hacer? 1
b ¢ Se determina que recursos se requeriran? 1
c ¢ Se determina quien sera responsable? 1
d ¢ Se determina cuando se finalizara? 0
e ¢ Se determina como se evaluaran los resultados? 1 En el desarrollo de produccién
6.3 Planificacion de los Cambios
2 ¢ Existe un proceso definido para determinar la necesidad de 0
cambios en el SGC y la gestion de su implementacion (4.4)?
a ¢ Se considera el propdsito de los cambios y sus consecuencias 1
potenciales?
b ¢ Se considera la integridad del SGC? 0
c ¢ Se considera la disponibilidad de recursos? 1
d ¢ Se considera la asignacién o reasignacion de 1
responsabilidades y autoridades?
SUBTOTAL 14 10
VALOR ESTRUCTURA: % OBTENIDO /100 0,24
7. APOYO
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades
¢La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos
23 necesarios para el establecimiento, implementacion, 0
mantenimiento y mejora continua del SGC?
a ¢La organizacion ha considerado las capacidades y 1
limitaciones de los recursos internos existentes?
b ¢La organizacion ha considerado qué se necesita obtener de 1
los proveedores externos?
7.1.2 Personas
¢ La organizacion ha determinado y proporcionado las personas
24 necesarias para la implementacion eficaz de su SGC y para la 0
conformidad de los productos y servicios?
7.1.3 Infraestructura
¢La organizacion ha determinado, proporcionar y mantener la
25 infraestructura necesaria para la operacion de sus procesos y 0
lograr la conformidad de los productos y servicios?
a ¢Se ha incluido edificios y servicios asociados? 1
b ¢Se ha incluido equipos, incluyendo hardware y software? 1
c ¢Se ha incluido recursos de transporte? 1
d ¢Se ha incluido tecnologia de la informacion y la 1

comunicacién?

7.1.4 Ambiente para la Operacion de los Procesos




26

¢La organizacion ha determinado, proporcionar y mantener el
ambiente necesaria para la operacion de sus procesos y lograr
la conformidad de los productos y servicios?

¢Se ha considerado los factores sociales (no discriminacion,

2 ambiente tranquilo, libre de conflictos)?
¢Se ha considerado los factores psicolégicos (reduccion del

b estrés, prevencion del sindrome de agotamiento, cuidado de las
emociones)?

c ¢Se ha considerado los factores fisicos (temperatura, calor,

humedad, iluminacion, circulacion del aire, higiene, ruido)?

7.1.5 Recursos de Seguimiento y Medicion

7.1.5.1 Generalidades

27

¢La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos
necesarios para asegurase de la validez y fiabilidad de los
resultados cuando se realice el seguimiento o la medicion para
verificar la conformacion de los productos y servicios con los
requisitos?

28

La organizacion se asegura de que los recursos
proporcionados: ¢ Sean apropiados para el tipo especffico de
actividad de seguimiento y medicion realizados?

La organizacion se asegura de que los recursos
proporcionados: ¢ Se mantenga para asegurar la idoneidad
continua para su propésito?

29

¢La organizacion conserva la informacién documentada
apropiada como evidencia de que los recursos de seguimiento
y medicion son idéneos para su propdsito?

7.1.5.2 Trazab

ilidad de las Mediciones

30

¢ Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad
durante el proceso operacional?

¢El equipo de medicion se calibra o verifica a intervalos
especificos, antes de su utilizacion, contra patrones de
medicion trazables o patrones de medicion internacional o
nacional, conserva como informacién documentada la base
utilizada para la calibracion?

¢ Se identifica el estado del equipo de medicién?

Empresa Contratada

¢ Se protege el equipo de medicion contra ajustes, dafio o
deterioro que pudieran invalidar el estado de calibracion y los
posteriores resultados de la medicion?

Empresa Contratada

31

¢La organizacion determina si la validez de los resultados de
medicion previos se ha visto afectada de manera adversa
cuando el equipo de medicién se considere no apto para su
propésito previsto, y toma las acciones adecuadas cuando sea
necesario?

Empresa Contratada

7.1.6 Conocim

ientos de la Organizacion

32

¢ La organizacion ha determinado los conocimientos necesarios
para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad
de los productos y servicios?

¢Los conocimientos de la organizacion de mantienen y estan
disposicion en la medida en que sea necesario?

34

¢Cuéndo se abordan necesidades y tendencias cambiantes la
organizacion considera sus conocimientos actuales y
determinan como adquirir o acceder a los conocimientos
adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas?

7.2 Competencia

35

¢La organizacion ha determinado la competencia necesaria de
las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que
afecta al desempefio y eficacia del SGC?

¢La organizacion se asegura de que estas personas sean
competentes, basandose en la educacion, formacioén o
experiencias apropiadas?

¢La organizacion se asegura de tomar acciones aplicables
para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia de
las acciones tomadas?

d

¢La organizacion conserva la informacién documentada
apropiada como evidencia de la competencia?

7.3 Toma de Conciencia

36

¢Se asegura la organizacion de que las personas que realizan
el trabajo de control de esta tomen conciencia?

a ¢Se toma en cuenta la politica de calidad?
b ¢Consideran pertinentes los objetivos de la calidad?
c ¢Consideran la contribucion de la eficacia del SGC, como

mejora de los beneficios de su desempefio?




¢ Toman conciencia de las implicaciones del incumplimiento de
los requisitos del SGC?

7.4 Comunicacion

37

¢ Se tiene definido un procedimiento para las comuniones
internas y externas del SGC dentro de la organizacién?

Reglemento Interno

¢ Se determina que comunicar?

Reglemento Interno

¢ Se determina cuando comunicar?

Reglemento Interno

¢ Se determina a quien comunicar?

Reglemento Interno

¢Se determina como comunicar?

Reglemento Interno

o|laflo|lo|w

¢ Se determina quién comunica?
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Reglemento Interno

7.5 Informacion Documentada

7.5.1 Generalidades

38 a

¢ Se ha establecido la informacién documentada requerida por
esta norma internacional?

b

¢Se mantiene la informacién documentada que la organizacion
determina como necesaria para la eficacia del SGC?

7.5.2 Creacion y Actualizacio

n

39

¢Existe una metodologia documentada adecuada para la
revision y actualizacién de documentos?

Norma Fundamental

¢La identificacion y descripcion de documentos es la
apropiada?

¢El formato y los medios de soporte son los adecuados?

c

¢ Se realiza una revision y aprobacion con respecto a la
convivencia y adecuacion?

7.5.3 Control de la Informacién Documentada

753.1

La informacion documentada requerida por el SGC 'y por esta
Norma Internacional se debe controlar para asegurarse que

40 a

¢ La informacién documentada esta disponible y es idénea para
su uso, donde y cuando se necesite?

¢La informacién documentada esta protegida adecuadamente?

7.5.3.2

Para el control de la informacion documentada, la organizacion
debe abordar las siguientes actividades, seglin corresponda

41 a

¢Para controlar el acceso a la informacion documentada la
organizacion se encarga de la distribucion, acceso,
recuperacion y uso?

¢ La organizacion controla el almacenamiento y preservacion,
incluida la preservacion de la legibilidad?

¢La organizacion se encarga del control de cambios (control
de version)?

¢La organizacion abarca la conservacion y disposicion de la
informacion documentada?

42
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43

¢La informacién documentada que se conserva como
evidencia de la no conformidad es protegida contra
modificaciones no intencionadas?

SUBTOTAL

35

19

VALOR ESTRUCTURA: % OBTENIDO /100

0,54

8. OPERACION

8.1 Planificacion y Control Operacional

44

¢ La organizacion planifica, implementa y controla los procesos
(4.4) necesarios para cumplir los requisitos para la provision de
productos y servicios e implementa acciones que se han
determinado en el enunciado (6)?

¢ Se determina los requisitos para los productos y servicios?

¢ Se establece criterios para los procesos y aceptacion de los
productos y servicios?

¢ Se determina los recursos necesarios para lograr la
conformidad con los requisitos de los productos y servicios?

¢El control implementado en los procesos de control se basa
en criterios establecidos por la organizacion?

¢ Se determina el mantenimiento y la conservacion de la
informacién documentada en la extension necesaria que
permita tener confianza en los procesos demostrando la
conformidad de los productos y servicios con sus requisitos de
acuerdo a lo planificado?

45

¢La salida de la planificacion es adecuada para las
operaciones de la organizacion?




¢ La organizacion controla los cambios planificados y revisa las

46 consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones
para mitigar cualquier efecto adverso, segin sea necesario?
.7 ¢ Se asegura la organizacion de que los procesos contratados

externamente estén controlados (8.4)?

8.2 Requisitos

para los Productos y Servicios

8.2.1 Comunicacion con el Cl

iente

48 a ¢Proporciona informacion relativa a los productos y servicios?
b ¢ Trata las consultas, contratos, pedidos, incluyendo los
cambios?
c ¢ Se obtiene retroalimentacion sobre los productos y servicios,
incluyendo quejas por parte de los clientes?
d ¢Se manipula o controla la propiedad de los clientes?
e ¢ Se establece los requisitos especificos para las acciones de

contingencia, cuando es pertinente?

8.2.2 Determinacion de los Requisitos para los Productos y Servicios

49

¢ Al determinar los requisitos para los productos y servicios
que se van a ofertar a los clientes la organizacion se asegura
que estos estén considerados dentro de lo legal?

b

¢ La organizacion cumple con las declaraciones acerca de los
productos y servicios que ofrece?

8.2.3 Revision

de los Requisitos para los Productos y Servicios

50

8231

¢ La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir
los requisitos de los productos y servicios ofrecidos?

51

¢La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de
comprometerse a suministrar productos y servicios a este?

¢Se cumplen los requisitos especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma?

¢Se revisa los requisitos no establecidos por el cliente, pero
necesarios para el uso especificado o previsto, cuando sea
conocido?

¢ Se verifica los requisitos especificados por la organizacién?

¢ Se revisa los requisitos legales y reglamentarios aplicables a
los productos y servicios?

¢ Se revisa las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente?

52

¢Se asegura la organizacion de que se resuelvan las
diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido
y los expresados previamente?

53

¢Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier
requisito nuevo para los productos?

54

8.2.3.2

¢La organizacion conserva la informacién documentada,
cuando sea aplicable?

a

¢ Sobre los resultados de la revision?

b

¢ Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y
servicios?

8.2.4 Cambios

en los Requisitos para los Productos y Servicios

55

¢Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos
de los productos y servicios, se modifica la informacién
documentada pertinente a estos cambios?

8.3 Disefio y Desarrollo de los Productos y Servicios

8.3.1 Generalidades

¢ Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y

56 desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior
provision de los servicios?
8.3.2 Planificacion del Disefio y Desarrollo
57 ¢ La organizacion determina las etapas y controles para el

disefio y desarrollo de los productos?

¢ Se determina la naturaleza, duracion y complejidad de las

a - -
actividades de disefio y desarrollo?

b ¢ Se determina las etapas del proceso requeridas, incluyendo
las revisiones del disefio y desarrollo aplicables?

c ¢ Se determina las actividades requeridas de verificacion y
validacion del disefio y desarrollo?

d ¢ Se determina las responsabilidades y autoridades
involucradas en el proceso de disefio y desarrollo?

e ¢ Se determina las necesidades de recursos internos y externos

para el disefio y desarrollo de los productos y servicios?




¢ Se determina la necesidad de controlar las interfaces entre
las personas que participan activamente en el proceso de
disefio y desarrollo?

¢ Se determina la necesidad de la participacion activa de los
clientes y usuarios en el proceso de disefio y desarrollo?

¢ Se determina los requisitos para la posterior provision de
productos y servicios?

¢ Se determina el nivel de control del proceso de disefio y
desarrollo esperado por los clientes y otras partes interesadas
pertinentes?

¢ Se determina la informacién documentada necesaria para
demostrar que se han cumplido los requisitos del disefio y
desarrollo?

8.3.3 Entradas

para el Disefio y Desarrollo

58

¢ La organizacion determinar los requisitos esenciales para los
tipos especificos de productos y servicios a disefiar y
desarrollar?

¢ Se considera los requisitos funcionales y de desempefio?

¢ Se considera la informacion proveniente de actividades
previas de disefio y desarrollo similares?

¢ Se considera los requisitos legales y reglamentarios?

¢ Se considera normas o cddigos de practicas que la
organizacion se ha comprometido a implementar?

¢ Se considera las consecuencias potenciales de fallar debido a
la naturaleza de los productos y servicios?

59

¢ Las entradas para los fines del disefio y desarrollo son
adecuadas, y sin ambigliedades?

60

¢ Se resuelven las contradicciones en las entradas del disefio y
desarrollo?

61

¢La organizacién conserva la informacion documentada sobre
las entradas del disefio y desarrollo?

8.3.4 Controles del Disefio y Desarrollo

62

¢ La organizacion aplica controles al proceso de disefio y
desarrollo?

¢ Se asegura de que se definen los resultados a lograr?

¢ Se realiza las revisiones para evaluar la capacidad de los
resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos?

¢ Se asegura de realizar actividades de verificacion para
asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo cumplen
los requisitos de las entradas?

¢ Se realizar actividades de validacion para asegurarse de que
los productos y servicios resultantes satisfacen los requisitos
para su aplicacion especificada o uso previsto?

¢ Se tomar cualquier accion necesaria sobre los problemas
determinados durante las revisiones, o las actividades de
verificacién y validacion?

f

¢ Se conserva la informacion documentada de estas
actividades?

8.3.5 Salidas d

el Disefio y De:

sarrollo

63

a

¢ Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen
los requisitos de las entradas?

¢ Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son
adecuadas para los procesos posteriores para la provision de
productos y servicios?

¢ Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o
hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion,
cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion?

¢ Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican
las caracteristicas de los productos y servicios, que son
esenciales para su propésito previsto y su provision segura y
correcta?

64

¢ Se conserva informacién documentada sobre las salidas del

disefio y desarrollo?

8.3.6 Cambios del Disefio y Desarrollo




65

¢ Se identifica, revisa y controla los cambios hechos durante el
disefio y desarrollo de los productos y servicios, o
posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que
no haya un impacto adverso en la conformidad con los
requisitos?

66

¢ Se conserva informacién documentada sobre: los cambios del
disefio y desarrollo?

¢ Se conserva informacién documentada sobre: los resultados
de las revisiones?

¢ Se conserva informacién documentada sobre: la autorizacion
de los cambios?

d

¢Se conserva informacién documentada sobre: las acciones
tomadas para prevenir los impactos adversos?

8.4 Control de los Procesos, Productos y Servicios Suministrados Externamente

8.4.1 Generalidades

67

¢La organizacion asegura que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente son conforme a los
requisitos?

68

¢ Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos
y servicios suministrados externamente?

¢ Se aplica controles a los productos y servicios de
proveedores externos cuando estén destinados a incorporarse
dentro de los propios productos y servicios de la organizacién?

¢ Se aplica controles a los productos y servicios que son
proporcionados directamente a los clientes por proveedores
externos en nombre de la organizacion?

¢ Se determina o aplica controles a los procesos, 0 una parte de
un proceso, que sea proporcionado por un proveedor externo
como resultado de una decision de la organizacion?

69

¢ Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion,
seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los
proveedores externos, basandose en su capacidad para
proporcionar procesos o productos y servicios de acuerdo con
los requisitos?

70

¢ Se conserva informacion documentada de estas actividades?

8.4.2 Tipo y Alcance del Control

71

¢La organizacion se asegura que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente no afectan de manera
adversa a la capacidad de la organizacion de entregar
productos y servicios, conformes de manera coherente a sus
clientes?

72

¢ Se asegura la organizacion de que los procesos suministrados
externamente permanecen dentro del control de su SGC?

¢ La organizacion define los controles que pretende aplicar a
un proveedor externo y los que pretenden aplicar a las salidas
resultantes?

¢ Considera el impacto potencial de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente en la capacidad de la
organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables?

¢ Se determina la verificacion o actividades necesarias para
asegurar que los procesos, productos y servicios cumplen con
los requisitos?

8.4.3 Informacion para los Proveedores Externos

73

¢La organizacion asegura una adecuacion de los requisitos
antes de su comunicacion al proveedor externo?

74

¢La organizacién comunica a los proveedores externos sus
requisitos para los procesos, productos y servicios a
proporcionar?

¢La organizacién comunica a los proveedores externos la
aprobacion de productos y servicios, métodos, procesos y
equipos, liberacién de productos y servicios?

¢La organizacién comunica a los proveedores externos la
competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las
personas?




¢ La organizacién comunica a los proveedores externos las

d : .
interacciones entre estos?

R ¢La organizacién comunica a los proveedores externos el
control y el seguimiento del desempefio que se le realiza?
¢ La organizacién comunica a los proveedores externos las

f actividades de verificacion o validacion que se pretenden llevar

acabo en sus instalaciones por parte de esta o de sus clientes?

8.5 Produccion y Provision del Servicio

8.5.1 Control de la Produccién y de la Provision del Servicio

¢Se implementa la produccion y provision del servicio bajo

® condiciones controladas?
¢ Las condiciones controladas incluyen la disponibilidad de
informacion documentada que define las caracteristicas de los
76 a productos a producir, los servicios a prestar, o las actividades a

desempefiar y los resultados a alcanzar, cuando estos sean
aplicables?

¢Las condiciones controladas incluyen la disponibilidad y el uso
de los recursos de seguimiento y medicién adecuados?

¢Las condiciones controladas incluyen la implementacion de
actividades de seguimiento y medicion en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el
control de los procesos o sus salidas, y los criterios de
aceptacion para los productos y servicios?

¢ Las condiciones controladas incluyen el uso de la
infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los
procesos?

¢ Las condiciones controladas incluyen la designacion de
personas competentes, incluyendo cualquier calificacion
requerida?

¢Las condiciones controladas incluyen la validacion y
revalidacion periédica de la capacidad para alcanzar los
resultados planificados de los procesos de produccion y de
prestacion del servicio, cuando las salidas resultantes no
puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicion posteriores?

¢ Las condiciones controladas incluyen la implementacion de
acciones para prevenir los errores humanos?

¢ Las condiciones controladas incluyen la implementacion de
actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega?

8.5.2 Identificacion y Trazabilidad

¢ La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las

7 . . L
salidas y asegurar la conformidad de los productos y servicios?
¢ldentifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos

78 de seguimiento y medicién a través de la produccion y
prestacion de servicios?

79 ¢ Se conserva informacién documentada para permitir la

trazabilidad?

8.5.3 Propiedad Perteneciente a los Clientes o Proveedores Externos

80

¢La organizacion cuida la propiedad de los clientes o
proveedores externos mientras este bajo el control de la
organizacion o siendo utilizada por la misma?

81

¢ Se identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de
los clientes o de los proveedores externos suministrada para su
utilizacioén o incorporacion en los productos y servicios?

82

¢ Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su
propiedad se pierda, deteriora o de algiin otro modo se
considere inadecuada para el uso y se conserva la informacién
documentada sobre lo ocurrido?

8.5.4 Preservacion

83

¢ La organizacion preserva las salidas en la produccion y
prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurar
la conformidad con los requisitos?

8.5.5 Actividades Posteriores

a la Entrega

84

¢ La organizacién cumple con los requisitos para las
actividades posteriores a la entrega asociadas con los
productos y servicios?




85

¢Aldeterminar el alcance de las actividades posteriores a la
entrega la organizacion considera los requisitos legales y
reglamentarios?

¢Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas
asociadas a sus productos y servicios?

¢Se considera la naturaleza, el uso y la vida Ctil prevista de sus
productos y servicios?

d

¢ Se considera los requisitos del cliente?

e

¢Se considera la retroalimentacion del cliente?

8.5.6 Control de los Cambios

86

¢La organizacion revisa y controla los cambios en la
produccion o la prestacion del servicio para asegurar la
conformidad con los requisitos?

87

¢Se conserva informacion documentada que describa la
revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio o
cualquier accion que surja de la revision?

8.6 Liberacion

de los Productos y Servicios

88

¢ La organizacion implementa las disposiciones planificadas, en
las etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los
requisitos de los productos y servicios?

89

¢La liberacion de los productos y servicios al cliente se lleva a
cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de otra
manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable,
por el cliente?

90

¢Se conserva la informacion documentada sobre la liberacion
de los productos y servicios?

¢ Se evidencia la conformidad con los criterios de aceptacion?

b

¢Se realiza trazabilidad a las personas que autorizan la
liberacién?

8.7 Control de

las Salidas No

Conformes

91

871

¢La organizacion se asegura de que las salidas que no sean
conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para
prevenir su uso o entrega no intencionada?

92

¢ La organizacion toma las acciones adecuadas basandose en
la naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la
conformidad de los productos y servicios, también a los
productos y servicios no conformes detectados después de la
entrega de los productos, durante o después de la provision de
los servicios?

93

¢La organizacion tratar las salidas no conformes utilizando
correcciones?

¢La organizacion tratar las salidas no conformes empleando:
separacion, contencion, devolucion o suspensién de provision
de productos y servicios

¢La organizacion tratar las salidas no conformes recopilando
informacion con el cliente?

¢ La organizacion tratar las salidas no conformes obteniendo
autorizaciones para su aceptacion bajo concesion?

94

¢ Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se
corrigen las salidas no conformes?

95

87.2a

¢La organizacion conserva la informacion documentada que:
describa la no conformidad?

ZLa organizacion CONServa 1a Nrormacion qocumentada que-
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¢La organizacion conserva la informacién documentada que:
describa todas las concesiones obtenidas?

¢La organizacion conserva la informacion documentada que:
identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la
no conformidad?

SUBTOTAL

84

42

VALOR ESTRUCTURA: % OBTENIDO /100

1,26

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 Seguimiento, Medicién, Andlisis y Evaluacion




¢ Los resultados del andlisis se utilizan para evaluar: la eficacia
de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades?

¢ Los resultados del andlisis se utilizan para evaluar: el
desempefio de los proveedores externos?

¢Los resultados del analisis se utilizan para evaluar: la
necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad?

9.2 Auditoria |

nterna

103

921

¢La organizacion lleva a cabo auditorfas internas a intervalos
planificados?

(EISGC y los requisitos de esta NTC 9001:2015 estan
conforme a los requisitos propios de la organizacion?

(EI'SGC se implementa y mantiene eficazmente?

104

922a

¢La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene
uno o varios programas de auditorfa que incluyan la
frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de
planificacion y la elaboracién de informes, que incluyan
consideraciones de importancia de los procesos involucrados,
los cambios que afecten a la organizacion y los resultados de
las auditorias previas?

¢ La organizacion define los criterios de la auditoria y el
alcance para cada auditoria?

¢La organizacion seleccionar los auditores y llevar a cabo
auditorias para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad
del proceso de auditoria?

¢ La organizacion asegurarse de que los resultados de las
auditorfas se informen a la direccion pertinente?

¢La organizacion realizar las correcciones y tomar las
acciones correctivas adecuadas sin demora injustificada?

¢La organizacion conservar informacién documentada como
evidencia de la implementacion del programa de auditoria y de
los resultados de las auditorias?

9.3 Revision por la Direccion

9.3.1 Generalidades

105

¢La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para
asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion
continua con la estrategia de la organizacion?

9.3.2 Entradas

de la revision por la direccion

106

¢La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision
incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de
las revisiones previas?

¢Considera los cambios en las cuestiones externas e internas
que sean pertinentes al SGC?

¢Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia
del SGC?

cl

¢Incluye la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las
partes interesadas pertinentes?

c2

¢Incluye el grado en que se han logrado los objetivos de la
calidad?

c3

¢Incluye el desempefio de los procesos y conformidad de los
productos y servicios?

c4

¢Incluye las no conformidades y acciones correctivas?

cb5

¢Incluye los resultados de seguimiento y medicion?

c6

¢Incluye los resultados de las auditorias?

c7

¢Incluye el desempefio de los proveedores externos?

d

¢ Considera la adecuacion de los recursos?

e

ZConsidera la eTiciencia de las acclones tomadas para aporaar

Ins riesnns v Ias onortinidades?

O |o|lo|lo|o | o

f

¢ Se considera las oportunidades de mejora?

9.3.3 Salidas d

le la Revision por la Direccion

107

a

¢Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones
relacionadas con oportunidades de mejora?

¢Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC?

¢Incluye las necesidades de recursos?

108

¢ Se conserva informacion documentada como evidencia de los
resultados de las revisiones?

SUBTOTAL

37

VALOR ESTRUCTURA: % OBTENIDO /100

0,43




10. MEJORA

10.1 Generalid

ades

109

¢La organizacion ha determinado y seleccionado las
oportunidades de mejora e implementado las acciones
necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar
su satisfaccion?

¢Mejora los productos y servicios para cumplir los requisitos,

a . . . . 1
asi como considerar las necesidades y expectativas futuras?
b ¢ Corrige, previene y reduce los efectos no deseados? 1
c ¢Mejora el desempefio y la eficacia del SGC?
10.2 No Conformidad y Accién Correctiva
;La organizacion reacciona ante la no conformidad, incluida
10| 10214 [¢-20r9ANEACK _ ' 1
cualquiera originada por quejas?
al ¢ Toma acciones para controlarla y corregirla? 1
a2 ¢Hace frente a las consecuencias? 1
¢Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de
b la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni 1
ocurra en otra parte?
b1l ¢Revisan el analisis de la no conformidad? 1
b2 ¢Determinan las causas de la no conformidad? 1
b3 ¢ Determinan si existen no conformidades similares, o que 1
potencialmente puedan ocurrir?
c ¢Implementa cualquier accién necesaria, ante una no 1
conformidad?
d ¢Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada? 1
e ¢Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario? 1
f ¢Hace cambios al SGC si fuera necesario?
1 ;as acciones correctivas son apropiadas a Ios efectos de las 1
no canfarmidades encontradas?
12| 1022a ¢Se conserva informacién documentada como evidencia de la
- naturaleza de las no conformidades?
b ¢Se conserva informacién documentada de cualquier accion
correctiva realizada?
10.3 Mejora Continua
13 ¢La organizacién mejora continuamente la conveniencia,
adecuacion y eficacia del SGC?
¢ Considera los resultados del analisis y evaluacion, las salidas
114 de la revision por la direccion, para determinar si hay 1
necesidades u oportunidades de mejora?
SUBTOTAL 14
VALOR ESTRUCTURA: % OBTENIDO /100 0,20
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