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RESUMEN

Es de vital importancia saber que el Sistema de Gestion de Calidad facilita las
herramientas necesarias para una posterior implementacion. Con este aporte se
brinda a la organizacion una propuesta para la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad, otorgando a la empresa un camino mas estructurado hacia la
calidad, ademas, generar un valor agregado a todos los procesos y actividades
gue se desarrollen en la organizacion La Espiga; un aspecto importante con la
realizacion de esta propuesta se considera desde el punto de vista profesional,
donde la realizacion de este documento forma parte de la experiencia personal y
practica, constituyendo un apoyo a los conocimientos adquiridos en el diplomado
de Sistemas de Gestion de Calidad.



ABSTRACT

It is important to know that the Quality Management System provides the tools
necessary for further implementation. With this contribution, the organization
provides a proposal for implementing the Quality Management System, giving the
company a more structured way to quality also generate added value to all
processes and activities taking place in the organization Stem and an important
aspect to the implementation of this proposal is considered from the professional
point of view, where the realization of this paper is part of personal experience and
practice, providing a support for the knowledge acquired in the Diploma of
Management Systems Quality.
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INTRODUCCION

La organizacion La Espiga es una mediana empresa del sector narifiense que se
ha mantenido en el mercado con practicas empiricas y enfoque en las ventas y no
en la satisfaccion del cliente, en la actualidad no cuenta con un direccionamiento
estratégico, los procesos existentes no estan documentados y el control de los
mismos es insuficiente; sin embargo, existe un gran interés por parte de la alta
direccién en la calidad de sus productos y la elaboracién de los mismos, para lo
cual manifiestan el interés en el sistema de gestion de calidad y buenas practicas
de manufactura.

En el presente documento se disefia una propuesta para la implementacion del
Sistema de Gestidén de Calidad para la organizacion La Espiga bajo la norma ISO
9001:2008, donde se realiza un diagnostico actual de la organizacion, un
direccionamiento estratégico, la interrelacion de los procesos mediante un mapa
de procesos asi como la documentacion y caracterizacion de los mismos. De igual
manera se plantea un programa de auditoria y un plan de mejoramiento que
faciliten la puesta en marcha del sistema de gestion de calidad.

Esta propuesta sirve como una herramienta para que la organizacion la espiga
inicie con el sistema de gestidn de calidad, que beneficiara a la empresa con
procesos eficientes, reduccion de costos, calidad de los productos, mayor
competitividad y satisfaccion del cliente.

En nuestro contexto frecuentemente encontramos empresas que saben hacer bien
las cosas, pero sus procesos no son eficientes, no manejan la calidad en los
mismos, sus costos son elevados y no consiguen prestar un servicio con
excelencia al cliente; la implementacion de un sistema de gestidon de la calidad por
lo tanto, no debe ser una moda sino una necesidad, l6gicamente las panaderias,
al igual que el resto de industrias, deben adaptar sus condiciones de produccion a
la implantacién de sistemas de gestion de calidad.

Se trata de hacer las cosas bien, mejorar continuamente y cumplir con los
requisitos establecidos. ¢Cumple “la espiga” con los requisitos establecidos de
calidad?, ¢existen politicas establecidas de higiene y seguridad en los procesos?;
Sin duda alguna la calidad, es la base de la competitividad y simplemente quien no
cumple con los estandares de calidad establecidos, sera rezagado a largo plazo.
Es fundamental certificarse en calidad y para hacerlo es esencial cumplir con lo
establecido en la norma ISO 9001: 2008.

11



1. TEMA

PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BAJO LA NORMA ISO 9001: 2008 EN LA ORGANIZACION LA ESPIGA
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La espiga es una organizacion con un importante recorrido en la industria
alimentaria que a través del tiempo se ha mantenido en el mercado con
conocimientos y practicas empiricas. Sin embargo las condiciones actuales
reflejan cotidianamente las exigencias de los clientes, lo que lleva a los
empresarios a ser mas competitivos con productos de calidad que hagan posible
lograr mayor competitividad y perdurabilidad en el tiempo. Para tal fin la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad es una herramienta
indispensable para la satisfaccion del cliente.

Dado lo anterior, si la empresa no toma medidas en las cuales se vea necesario la
definicién eficaz de la planificacion del Sistema de Gestion de Calidad, se corre el
riesgo de no cumplir con las expectativas de los clientes, ya que no se contara con
estandares de calidad claros lo que posiblemente se vera reflejado en la pérdida
de clientes muy valiosos y la probabilidad de no realizar grandes negociaciones
con instituciones importantes.

La Espiga se debe centrar en el mejoramiento continuo de sus productos ademas
de la adopcion de Buenas Practicas de Manufactura (BPM), las cuales constituyen
un pilar muy importante en el @mbito de la norma de calidad y sirven de ayuda en
el desarrollo de la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad bajo la
norma ISO 9001-2008.

Planificar , disefiar y fortalecer la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad inicia con el andlisis profundo que contemple los procesos de la empresa,
las ineficiencias que genera la situacion actual, el sistema de informacion existente
y su interaccion con el Sistema de Calidad . Tras ello definir un plan de
mejoramiento del sistema y de los resultados empresariales, que deriven en una
mejor gestion de la relacion con los clientes, cambios en la gestion y en la forma
de realizar planeacién estratégica.

La Espiga ha emprendido el proceso de Gestion de Calidad, acogiendo los
lineamientos de la Norma Internacional ISO 9001:2008, con la pretensién de
estructurar sus procesos para que contribuyan significativamente a la mejora de la
eficacia y la eficiencia y, en consecuencia, a la aproximacién a la excelencia en
todas sus actividades a la hora de cumplir los objetivos de la organizacion y las
expectativas de los clientes.

13



2.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como estructurar el Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001-
2008 en la organizacion La Espiga?

14



3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefar la propuesta para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
en la organizacién La Espiga bajo la norma ISO 9001: 2008.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagndstico enfatizado a la calidad de la empresa.
Recolectar la informacion y documentacion de los procesos.
Efectuar la caracterizacion de los procesos de la Espiga.
Disefiar la estructura de auditoria para la organizacion la Espiga

15



4. JUSTIFICACION

En la actualidad las exigencias de la sociedad de consumo son cada vez
mayores, dado que la calidad desempefia dia a dia un papel relevante en las
diferentes industrias. Las empresas han encontrado en la calidad una ventaja
competitiva que hace posible principalmente permanecer en los mercados y
satisfacer las necesidades de los clientes.

Es importante saber, que ante el desenvolvimiento y operatividad eficaz de las
empresas en mercados cada vez mas competitivos, debido a la globalizacion y a
las exigencias crecientes de los clientes, la gestion de la calidad, se ha convertido
en un pilar esencial de cualquier nueva estrategia empresarial. A largo plazo, sélo
las empresas que sean capaces de solucionar el aparente dilema entre la alta
calidad de sus productos y la reduccion de costos tendran éxito,
independientemente del sector y el tamafio de la empresa. Esto explica la
importancia de las técnicas, los modelos y los principios de la gestion de la calidad
en la empresa.

La realidad en nuestro contexto regional, muestra que existen barreras que
afrontar, especialmente en relacién con la gestién de la calidad, en donde, hay
carencia de cultura de calidad asi como desconocimiento de los fundamentos y
herramientas para la aplicabilidad, no obstante las empresas capaces de
sobrepasar dichas barreras, iran a la vanguardia en nuestro contexto regional y sin
duda alguna seran mas competitivas a nivel nacional.

Consiste en “darle siempre al consumidor lo que él desea, hacer todo bien desde
la primera vez y al menor costo posible”.

16



5. METODOLOGIA

Teniendo en cuenta que el Sistema de Gestion de Calidad con base en la Norma
ISO 9001:2008, cuyo objetivo principal es la satisfaccion del cliente, como eje
fundamental para el direccionamiento de la estrategia competitiva de la
organizaciéon y para el mejoramiento de sus procesos en pro de lograr mayor
eficacia y por ende el mejoramiento continuo de la organizacion en el desarrollo de
todas sus actividades, logrando el mantenimiento y crecimiento de la empresa y
facilitando el disefio y desarrollo de estrategias de mercadeo enfocadas al
conocimiento de las necesidades del cliente y la satisfaccion de sus necesidades y
deseos; este documento se enmarca en la investigacion y recoleccion de
informacion de los procesos de la organizacion La Espiga.

5.1 METODO DE INVESTIGACION

De acuerdo con los objetivos pretendidos en el presente documento, se realizaran
trabajos investigativos en dos fases correspondientes a los niveles descriptivo'de
la investigacion cientifica. En la fase descriptiva asociada con el diagnostico se
busca exponer y describir las caracteristicas, situaciones y eventos con el fin de
especificar y dimensionar como es y como se manifiesta La Espiga ante el
Sistema de Gestion de Calidad

5.2 TIPO DE ESTUDIO

Para este estudio sera descriptivo, puesto que se pretende identificar
caracteristicas, manifestaciones internas y externas, como enfoque al cliente,
satisfaccion de necesidades, cumplimiento de los niveles del servicio, gestion,
control y seguimiento de procesos, documentacién, manejo de la informacion,
comunicacioén interna, manejo del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar),
entre otros conceptos referentes al aseguramiento de la calidad.

Hernandez Sampieri, Roberto. Metodologia de la investigacion. Definicion del tipo de investigacion. Ed. Mc Graw — Hill.
1991
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5.3 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

5.3.1 Tipo de informacioén

De acuerdo al enfoque de esta investigacion la informacién que se obtendra sera
medible de forma cuantitativa por ejemplo la recoleccién de datos, documentos y
registros actuales de la organizacion La Espiga.

5.3.2 Fuentes de informacién
Las fuentes de informacion que serviran a los objetivos de la investigacion son:
5.3.2.1 Fuentes Primarias:

e Entrevistas directas formales e informales con las directivas de La Espiga,
y con encargados de los procesos de La Espiga tales como Jefe de
Produccion y auxiliares de los procesos.

e Observacion directa de los procesos de produccion.

e Registros fotograficos del proceso productivo de panaderia.

5.3.2.2 Fuentes Secundarias:

e Documento de apoyo de la norma ISO 9001:2008.
 Material bibliografico Sistema HACCP y BPM 2

2 Ministerio de Salud. 1997. Decreto3075 de 03 Diciembre de 1997. Por cual se reglamenta parcialmente la ley 9 y se dictan
otras disposiciones legales para la industria de alimentos.
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6. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO SITUACIONAL ACTUAL

6.1 RESENA HISTORICA

La organizacion La Espiga fue creada en el afio de 1970, como una cafeteria que
contaba con tres colaboradores, a la cabeza su propietario el sefior Carlos Rojas,
qguien después de haber sido empleado y haber vivido el proceso de aprendizaje,
se convierte en empresario y con esfuerzo y dedicacion ha logrado progresar, es
asi como pocos afios después y con el fin de capitalizarse para adquirir su propio
local, se convierte en una sociedad familiar y de responsabilidad Limitada, cuya
localizacion es la actual, y su éxito se refleja en sus sucursales ubicadas, La
Espiga la 16 y Las Américas.

6.2 DIAGNOSTICO

La Espiga no cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad establecido, hay
carencia de enfoque en procesos y enfoque al cliente; Dentro de la
documentacion, cuenta con algunos formatos y registros que se llevan
adecuadamente y la mayoria de los procesos y procedimientos se llevan con
eficiencia. Es importante aclarar que en la actualidad la Espiga se encuentra en un
proceso de innovacion fisica y restructuracion de personal, como un comienzo de
generar mayor calidad y ofrecer un servicio mas adecuado.

Dentro de la participacion de la Direccion se tiene en cuenta un interés especial y
muestran una actitud en contribuir a los procesos de calidad y al desarrollo interno
y externo como empresa, ademas de generar un mayor compromiso con los
grupos de interés. Se tiene en cuenta al responsable de la direccién al Gerente
Administrativo y con nuestra propuesta de trabajo entrariamos a ser un grupo de
apoyo.

Una vez iniciado el proceso es la labor de la direccion con nuestro apoyo,
comunicar y sensibilizar a todo el personal de La Espiga acerca del proceso a
comenzar, donde su participacion y aportes sean tenidos en cuenta en pro del
mejoramiento de la calidad de los procesos de esta organizacion.

Una vez puesto en conocimiento el desarrollo del plan de calidad se entra a
realizar el disefio de dicho plan teniendo en cuenta las necesidades y la posicion
en la que se encuentra actualmente la Espiga. Se realiza la planificacion de los
procesos y documentacion requerida para el proceso.

Para dar comienzo al Sistema de Gestion de Calidad es necesario orientar,
sensibilizar y capacitar al personal de la Espiga en donde se ponga en
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conocimiento todos los componentes, principios objetivos a alcanzar y los
requerimientos necesarios para alcanzar la calidad de los procesos de la Espiga.

La evaluacion es importante en dicho proceso en donde el componente principal
es las Auditorias internas, posteriormente analizar las falencias y emprender un
mejoramiento de las zonas afectadas. La direccion es un elemento fundamental a
lo largo del proceso de Gestion de Calidad y su revision periddica le permite
establecer acciones correctivas a tiempo e implementarlas inmediatamente.

El maximo logro en calidad de la Espiga lo constituye la certificacion normas ISO
9001 — 2008; ese debe ser siempre el objetivo a alcanzar, mejorar y mantener
continuamente.Cabe aclarar que aunque la organizacion La Espiga no cuenta con
algunos procesos necesarios para un SGC, cuenta con una serie de
documentacion y procesos como el de compras en donde el control se considera
el factor mas importante.

El desarrollo del SGC dentro de la organizacion la Espiga se lo debe realizar
desde cero, crear un direccionamiento estratégico, dar un rumbo a la organizacion
con objetivos claros y realistas y con una conciencia por parte de la alta direccién
y del 100% de los empleados en el concepto de calidad.

6.3 ANALISIS DOFA LA ESPIGA

FORTALEZAS(F) DEBILIDADES (D)

calidad del producto
variedad de productos
conocimiento por parte de
clientes

accesibilidad ante el mercado

precios comodos

insuficiente publicidad

disefio pocollamativo

falta de orden en la produccion
ineficiencia en |a distibucian

ineficiente adecuacion de
planta

OPORTUNIDADES (D)

expansiondel mercado
gran demanda de estos

ESTRATEGIAS(FO)

desarrollo del mercado potencial
inversion en personal ¥

ESTRATEGIAS(DO)
reduccion del tiempao
produccion

mayor eficiencia en distribucion

productos tecnologa del producto
AMENAZAS(A) ESTRATEGIAS(FA) ESTRATEGIAS (DA)
mayor posicionamiento de la

competencia control de calidad mejor plan de publicidad
mayor publicidad porparte de ) _
competencia control de precios adquisicion de tecnologia

adecuacionde planta
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6.4 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (MEFE)

VARIABLES EXTERNAS PONDERACION [CALIFICACION [P x C
Habitos de consumo 0,04 4 0,12
Flujo peatonal masivo 0,03 4 0,12
Clientes del sector 0,03 3 0,08
Decreto 3075 de 1997 BPM 0,03 1 0,03
Posicionamiento de la Competencia 0,1 2 0,2

Estrategias y orientaciones de la

competencia 0,02 2 0,04
Situacion administrativa de la empresa | 0,03 4 0,08
Disponibilidad de fuerza labora 0,01 3 0,03
Carencia de personal competente 0,02 3 0,06
Productos sustitutos 0,04 3 0,12
Disponibilidad de crédito 0,02 2 0,04
Contaminacion auditiva en el sector 0.03 2 0.06
Inseguridad 0.03 4 0.12
Obstruccion de ingreso por

estudiantes de institucion educativa

cercana. 0.03 3 0.09
TOTAL 1,00 2,2

6.4.1 Analisis de la matriz (MEFE)

La suma de los resultados ponderados de la Matriz MEFE es inferior a 2.5 con un
dato exacto de 2.2 que indica que la situacion externa es poco favorable, ya que
predominan amenazas como:
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e Posicionamiento de la competencia.
e Productos sustitutos.
e Inseguridad.

Lo anterior indica que La Espiga tiene que trabajar para ser mas competitiva y
mantenerse en el mercado, se debe tener en cuenta que la ponderacion no es
muy baja en cuanto al promedio, dado que existen fortalezas identificables como
habitos de consumo, flujo peatonal masivo y clientes del sector. Dichas fortalezas
con adecuadas estrategias administrativas que enfoquen a la satisfaccion del
cliente y recordacion de marca y posicionamiento pueden hacer frente a las

adversidades externas mencionadas.

6.5 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (MEFI)

VARIABLES INTERNAS PONDERACION | CALIFICACION | PxC
Declaracion de mision, vision y objetivos 0,02 2 0,04
Asignacion de recursos 0,03 4 0,12
Adecuada estructura organizacional 0,03 4 0,12
Uso de herramientas modernas de gerencia 0,04 1 0,04
Sistema de comunicacion con clientes 0,02 3 0,06
Desarrollo de programas de formacion vy

capacitacion 0,03 3 0,09
Flexibilidad y adaptabilidad a los cambios 0,03 2 0,06
Conocimiento de la empresa y del negocio 0,04 3 0,12
Realizacion y uso de investigacion de mercados |0,01 3 0,03
Posicionamiento en el sector en que compite la

empresa 0,02 2 0,04
Evaluacion de costos de mercadeo 0,02 3 0,06
Conocimiento de los clientes sobre la oferta de

productos y servicios 0,02 3 0,06
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Nivel de satisfaccion de los clientes 0,02 2 0,04
Capacidad de inversion en nuevos proyectos 0,03 4 0,12
Nivel de liquidez 0,04 4 0,12
Capacidad de obtencién de crédito 0,04 2 0,08
Instalaciones apropiadas para prestacion de

servicios 0,04 3 0,12
Distribucion de unidades organizacionales segun

disponibilidad fisica 0,01 4 0,04
Desarrollo de nuevos servicios 0,02 3 0,06
TOTAL 1,00 2,94

6.5.1 Andlisis de la matriz (MEFI)

Mediante la MEFI se obtuvo el resultado de 2,94 lo que significa que la empresa
es fuerte internamente, se debe mejorar esas debilidades para ser solidamente

fuerte y competir en el mercado actual.

La suma de los resultados ponderados de la Matriz MEFI esta por encima de 2.5,
con un valor exacto de 2.94 lo que indica que La Espiga presenta una situacion

interna relativamente favorable donde predominan fortalezas como:

Asignacién de recursos.

La empresa debe mejorar las debilidades.

Entre estas debilidades estan:
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Capacidad de inversion en nuevos proyectos.
Conocimiento de la empresa y el negocio.
Instalaciones apropiadas para prestacion de servicios.

Declaracion de la mision, vision y objetivos.
Realizacion y uso de investigacion de mercados.

Conocimiento de los clientes sobre la oferta de servicios.
Posicionamiento en el sector que compite.




6.6 MATRIZ PCI

Grado Grado
Calificacion Fortalezas |DEBILIDADES |IMPACTO
Factores A (M B [A M (B A M |B
Declaracion de mision institucional X X
Asignacion de recursos con base
en metas X X
Adecuada estructura organizacional X X
Estilo gerencial participativo X X
Uso de herramientas modernas de
gerencia X X
Sistema de comunicacion de doble
via X X
Desarrollo de programas de
formacién y capacitacion X X
Flexibilidad y adaptabilidad a los
cambios X X
Responsabilidad social X X
Realizacién y uso de investigacion
de mercados X X
Posicionamiento en el sector en
gue compite la empresa X X
Evaluacion de costos de mercadeo X X
Evaluacion 'y programas de
"servicio al cliente" X X
Capacidad de inversidn en nuevos
proyectos X X
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Nivel de liquidez X X
Rentabilidad neta final/patrimonio X X
Capacidad de obtencién de crédito X X
Eficiencia en el uso de activos X X
Crecimiento de activos X X
Distribucién de unid.

organizacionales segun

disponibilidad fisica X X
Desarrollo de nuevos servicios X X

6.6.1 Anélisis PCI

Teniendo en cuenta los factores anteriormente tabulados y calificados, se logro
establecer claramente Debilidades y Fortalezas, que constituyen la parte interna
de la organizacibn La espiga y por ende repercuten en el desarrollo y
cumplimiento de los objetivos de la empresa. Entre estas se encuentra:

Fortalezas

Declaracion de mision institucional

Asignacion de recursos con base en metas

Adecuada estructura organizacional

Estilo gerencial participativo

Uso de herramientas modernas de gerencia

Sistema de comunicacion de doble via

Flexibilidad y adaptabilidad a los cambios
Responsabilidad social

Posicionamiento en el sector en que compite la empresa
Evaluacion y programas de "servicio al cliente”
Capacidad de inversion en nuevos proyectos

Nivel de liquidez

Rentabilidad neta final/patrimonio

Capacidad de obtencién de crédito

Eficiencia en el uso de activos

Crecimiento de activos

Distribucion de unid. organizacionales segun disponibilidad fisica
Acceso a nuevos desarrollos tecnologicos
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Adecuada estructura organizacional.
Capacidad de inversion en nuevos proyectos.
Rentabilidad neta final/patrimonio.

Eficiencia en el uso de activos.

Proveedores de la empresa.

Debilidades
e Desarrollo de programas de formacion y capacitacion

e Realizacion y uso de investigacion de mercados
e Evaluacion de costos de mercadeo
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6.7 MATRIZ POAM

POAM LA ESPIGA
FACTORES OPORTUHIDAD | AMENAZA | IMPACTO
A (M |B |AM|B[A|MI(B

ECOHOMICOS
Poltica lsboral (La calidad del empleo). x *
Inpuestos % %
Ertidades financieras. % kS
Dizponibilidad de fuerza laboral % ¥
Dizpaonibilidad de crédito X
Yollmenes de shorro % %
Distribucidn del ingreso % kS

SOCIALES
Dezemplea, subempleo. (Disponibilidad de mano de obra.) %
Tranzician urbana. (Migracion campo- ciudad )
Actitud frente & la calidad v el producta % kA
Héhitos de consumo y estilns de vida % %
Actitud hacia la inversion X ®

TECHOLOGICOS
Equipos vy tecnologia % kS
Flexibilickad de ka tecnologia % %

COMPETITIVOS
Alinzaz estratégicas x *
Competencia
Imagen empresarial. kS

GEOQOGRAFICOS
Maryor flujo vehicular. x *
Cobertura geografics (ubicacion) x x

6.7.1 Anéalisis Matriz POAM

Dentro del andlisis de los factores anteriormente tabulados y calificados, se logra
establecer claramente Amenazas y Oportunidades, que constituyen la parte
externa de la organizacion La espiga y por ende afectan el cumplimiento de los
objetivos de la empresa.

Entre las amenazas se pueden destacar:

e |mpuestos
e Actitud hacia la inversion
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¢ Flujo vehicular (contaminacion auditiva)
Las oportunidades notables son:

Disponibilidad de crédito
Disponibilidad de inversion
Alianzas estratégicas
Ubicacion

Amplio Flujo peatonal

Todo esto permite evaluar la situacion actual de la organizacion desde una
perspectiva contextual dentro del inicio del Sistema de Gestion de Calidad.
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6.8 ORGANIGRAMA LA ESPIGA

GERENTE GENERAL
Blanca Rojas

GEREMCIA ADMINISTRATIV A
Jose Citeli

TALENTC
HUMAND

COORD. LAS AMERICAS COQRD. LA 16

COORD, PRODUCCION

JEFE COCINA

VEMTAS - MESAS

ALMACEN
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6.9 ANALISIS LISTA DE CHEQUEO

El analisis de la lista de chequeo permite evaluar la situacion actual de la
organizacion la Espiga en el marco de calidad, dentro del cual se establece una
medicion del cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma ISO
9001:2008.

Teniendo en cuenta la anterior lista de chequeo se puede concluir que el estado
actual de la organizacion La Espiga con relacion al Sistema de Gestion de Calidad
es escaso, dado que en los numerales de la norma se destaca el estado (NO
EXISTE — MEJORAR). Lo anterior refleja una labor por parte de la alta direccion y
colaboradores en el cumplimiento de los requisitos establecidos, mejoramiento y
documentacion de los procesos y evidencia la necesidad de una propuesta para la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

ANEXO A. Lista de Chequeo
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7. PLANIFICACION

Dentro del proceso de implementacion del SGC se tiene en cuenta el previo
diagnostico, que permite dar bases solidas para un comienzo acertado sin
discrepancias ni ambigledades.

Es necesario un liderazgo y compromiso de la direccion dentro de este proceso
gue permita darle un rumbo acertado al desarrollo del proceso del SGC.

Por lo tanto es importante construir procesos con el siguiente orden planificado:

Identificaciéon Comité de calidad:

Formalizacion del sistema de gestion de calidad, mediante acta que permita
identificar los lideres del proceso.

Direccionamiento Estratégico:

Elaboracion _ Revision de la Mision, Vision, politica y Objetivos de calidad
Construccion del mapa de procesos:

Visualizacion de la organizacibn en un enfoque basado en procesos
mediante la elaboracion de un mapa que permita identificar los procesos
fundamentales de LA ESPIGA

Caracterizacion de los procesos de la organizacion La Espiga:

Identificacion del proceso, elaboracion de formatos, documentaciéon en
general. (Analisis de costos, tiempo, proceso en general).

Elaboracion de indicadores:

Realizacion de indicadores que permitan medir, evaluar y controlar los
diferentes procesos de la organizacion.

Entrega propuesta para la implementacion:

Informe escrito del trabajo realizado en la empresa.
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7.1 PRINCIPIOS PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

Dentro de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad se establece
los principios que la Panaderia la Espiga debe tener en cuenta:

e Enfoque al cliente: La Espiga debe comprender las necesidades actuales y
futuras de los clientes con el &nimo de no solo satisfacer sus necesidades,
sino superar sus expectativas. Es necesario que La Espiga como
organizacion proporcione una investigacion coherente comunique a todos
los colaboradores con el fin de obtener una mejor gestion con los
empleados.

e Liderazgo: Dado su naturaleza, La Espiga debe ser una empresa con
conciencia de calidad de todos sus productos y mantenga un equilibrio con
el medio ambiente igualmente considerando a su grupo de interesados, con
una vision a futuro y considerando sus objetivos desafiantes.

e Involucramiento del personal: la participacion del personal de La Espiga es
fundamental en el campo del compromiso que conlleva el proceso de
calidad y su autoevaluacion constante en cuanto a su labor vy
comportamiento.

e Organizacion por procesos: la Espiga debe generar los recursos
gestionados por procesos en donde la planificacion, el establecimiento de
responsabilidades y el aprovechamiento de las oportunidades sean sus
principios.

e Administracién sistémica: los procesos se deben llevar como un proceso
establecido integrando todos los procesos en procesos mas amplios, se
debe estructurar los objetivos planteados y siempre midiendo y evaluando;
es la clave.

e Mejora continua: una vez la Espiga establezca los procesos y los lleve a
cabo se debe emprender un enfoque de capacitacion permanente
trazandose metas continuamente con el fin de adquirir una mayor
flexibilidad a los cambios de entorno.

e Hechos y datos para la toma de decisiones: la toma de decisiones
proporciona un cambio de desarrollo o fracaso, dentro de la Espiga se
deben comunicar las decisiones con el fin de estar todos encaminados
hacia el mismo objetivo, siempre teniendo en cuenta la previa informacién y
analizando los datos que esta les proporciona.

e Relaciones de beneficio mutuo: debido a que la Espiga trabaja con
productos alimenticios, debe generar calidad y fiabilidad en sus productos
por lo tanto la relacién beneficiosa con los proveedores garantiza relaciones
Gana — Gana; mayor comunicacion y velocidad de respuesta.
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7.2 IDENTIFICACION COMITE CALIDAD

Dentro de la organizacion la Espiga se consolida el Comité de Calidad conformado
por:

JOSE CITELI: GERENTE ADMINISTRATIVO - ALTA DIRECCION
MONICA AREVALO:TERAPEUTA OCUPACIONAL-TALENTO HUMANO
JHONATAN BENAVIDES: APOYO COMITE DE CALIDAD

OSCAR ORTIZ: APOYO COMITE DE CALIDAD

ANEXO B: Acta de creacion comité de calidad
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8. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

8.1 MISION

Elaborar y comercializar productos de panaderia, pasteleria y restaurante, con la
colaboracion iniciativa y creatividad de nuestro talento humano, aplicando la
tecnologia necesaria para lograr la calidad de nuestros productos y la eficiencia y
eficacia en nuestros procesos.

8.2 VISION

La panificadora y restaurante La Espiga sera para el afio 2015, una empresa lider
en San Juan de Pasto, garantizando eficazmente la calidad de los productos
elaborados, mediante conocimiento, trabajo en equipo, compromiso, Yy
mejoramiento continuo, logrando asi una empresa competitiva en el mercado
regional.

8.3 POLITICA DE CALIDAD

La organizacion La Espiga con un firme compromiso con sus clientes se
compromete a trabajar para satisfacer sus necesidades y expectativas, ofreciendo
productos alimenticios elaborados con materias primas de calidad, implementando
Buenas Practicas de Manufactura y apoyado en un personal calificado y
comprometido con la calidad de los procesos, mejoramiento continuo y trabajo en
equipo que hagan posible la supervivencia, rentabilidad y crecimiento de la
empresa.

8.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

e Elaborar productos que satisfagan las necesidades y expectativas de nuestros
clientes basados en el cumplimiento de sus requisitos.

e Desarrollar y capacitar en forma constante a nuestro personal, fomentando
cultura de calidad, trabajo en equipo y la identificacion con la Empresa.

e Aplicar sistemas de mejora continua (BPM) para controlar nuestros procesos y
mejorar dia a dia la calidad de nuestros productos.

e Medir, controlar y evaluar nuestros procesos con el fin de satisfacer al cliente y
garantizar la permanencia en el mercado.

e Generar recordacion de Marca en nuestros clientes a través de los afios.
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8.5 PRINCIPIOS

e Respeto: Refleja el amor y la pasidon que entregan cada uno de los
integrantes de la empresa, para con los clientes, proveedores y la
organizacién. Es lo que esperamos, recibimos y brindamos a los demas.

e Compromiso: Logrando a través de los beneficios que conlleva
desempeiiarse de la mejor manera por medio de las labores y tareas
asignadas en la empresa, permite cumplir los objetivos y generar resultados
tangibles.

e Orientacion al Cliente: Es la cultura organizacional de la empresa y su
valor mas importante, la plena satisfaccion de los gustos de los clientes,
siempre enfocados en sus necesidades y en la preferencia de estos por la
empresa.

e Trabajo en equipo: Es necesario para brindar la mejor calidad en los
servicios y en la atencion para con los clientes internos y externos, todas
las personas desarrollan sus labores como eslabones de una cadena, para
lograr un objetivo comun.

e Honestidad y ética: Moderacion, decencia, urbanidad, decoro. Importante
reflejar este valor ya que para los clientes es indispensable saber que existe
honestidad en una empresa.

8.6 VALORES

e Tratar a Nuestros Clientes internos y externos con Dignidad, Cortesia y
Respeto.

e Prestar un Servicio eficiente.

e Dar Respuesta en el momento oportuno, de manera eficiente y
responsable.

e Valorar el talento humano, la honestidad, la responsabilidad y el trabajo en
equipo.

e Ofrecer Productos de Calidad.
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8.7 ELABORACION MAPA DE PROCESOS

sAMIERTO SISTEMA DE GESTION
EGlCO DE CALI DAL

COMPRAS PRODUCCION

MAAMTEMIMIENTO

COMTARIL DAD PUBLICIDAD %
MERCADED

TALEMTO HUMARD
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9. CARACTERIZACION DE PROCESOS

9.1 IDENTIFICACION DEL PRODUCTO

En la organizacion La Espiga, se destacan tres lineas de produccion: Panaderia,
pasteleria y restaurante; en las cuales se elaboran diferentes productos que se
ofrecen al publico. Sin embargo para efectos del presente trabajo nos centraremos
en la principal linea de produccién que es la panaderia, en la cual se elaboran
aproximadamente 40 clases de panes (sal, dulce y palanquetas).

El &rea de panaderia estd a cargo de un coordinador y en el proceso intervienen
tres personas para cada turno: un panadero y dos auxiliares; en la espiga se
producen entre 600 y 1000 panes diarios, los cuales son distribuidos en las
diferentes sedes. La produccién se realiza en dos turnos (diurno y nocturno).

9.2 CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO

9.2.1 Descripcion del Producto

Composicion: Para la elaboracion del pan se elabora un Moje 0 Masa madre, en
el cual se utilizan basicamente los siguientes ingredientes: harina, margarina,
huevos, levadura, sal y/o azlcar, color, agua y extractos saborizantes.; Dichos
ingredientes varian de acuerdo a la clase de pan a elaborar, no obstante, el
proceso productivo es el mismo.

Presentacion: Cada pan debe pesar entre 38 y 40 gramos y su longitud es de 10 a
12 cm. dependiendo de la clase de pan a producir.

Almacenamiento y conservacion: EI Pan de consumo diario se conservar en
vitrinas que mantienen el producto fresco y ventilado, se almacena en canastillas
por 120 Uds., que se distribuyen en las diferentes sedes de la espiga y en tiendas
minoristas.

El pan elaborado en la espiga se caracteriza por ser un producto de sabor y
texturas unicas, blando, esponjoso, y crujiente.

9.2.2 Requerimientos del Cliente

Higiene: Pan saludable, proceso productivo basado en la limpieza y desinfeccion
de personas, maquinaria y equipos; adecuado uso de implementos de higiene
como gorros, tapa bocas, delantal, etc.

e Sabor: agradable al paladar
e Buen aroma: agradable a los sentidos
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Pan fresco: productos del dia

Comestible: ningun efecto secundario ni perjudicial para la salud

Forma y tamafo: buena presentacion del producto (volumen y presentacion
visual)

Precio: adecuado a las caracteristicas, clases de productos y competencia.
Variedad: opciones de preferencia y varias alternativas

Opciones de almacenamiento: espacios protegidos, que permitan que el
producto permanezca fresco y saludable.

Buena atencion: saludo, informacion y atencion en general

Tiempos de entrega: para tiendas minoristas, se requiere una entrega
oportuna.

9.3 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

La Espiga no cuenta con un S.G.C establecido en la actualidad, sin embargo se
han identificado algunos procesos necesarios para la realizacion del producto, que
se describiran posteriormente.

9.3.1 Procesos necesarios para realizar el producto

Aunque no existe estandarizacién de procesos en la espiga, se identifican algunas
actividades necesarias para la realizacion del producto:

9.3.1.1 Requerimientos del producto

Proveedores debidamente seleccionados.

Materias primas de calidad: desde la recepcién hasta el almacenamiento
se debe tener en cuenta que las materias primas cumplan con los requisitos
legales (identificacién, fechas de caducidad o consumo preferente,
condiciones de conservacion, etc.); asi como higiene y calidad necesaria
para garantizar un producto confiable.

Espacio de trabajo adecuado: El lugar destinado a la elaboracion de pan
debe limitarse al maximo la entrada de polvo, los suelos, paredes y techos
deben ser lisos, duros, resistentes al roce y de facil limpieza. De igual
manera las mesas, mostradores y estanterias han de ser de marmol, acero
inoxidable, material vitrificado o materias duras totalmente lisas, facilmente
lavables.

Elementos o utensilios de trabajo: Los utensilios utilizados seran de
materiales que no puedan transmitir a los productos propiedades nocivas,
sustancias toxicas u olores o sabores desagradables.
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Higiene personal de produccion del pan: El personal encargado de la
fabricacion de panes debe tener la formacién necesaria en materia de
higiene alimentaria. Debe usar en todo momentos implementos de higiene
personal (gorro, tapa bocas, delantal, guantes, etc.)

Higiene y mantenimiento de maquinaria y equipos: Es muy importante
mantener la maquinaria (mojadora, cortadora, horno, etc.), utensilios y
superficies en perfectas condiciones de conservacion y limpieza. Su disefio
debe ser adecuado para permitir el montado y desmontado facil de todas
las piezas para su limpieza. Todas las operaciones que deban efectuarse
de modo manual deben realizarse del modo mas higiénico posible.
Conservacion, distribucion y manipulacion: ElI pan elaborado estara
protegidos y aislados del publico mediante mostradores o vitrinas a
temperatura ambiente, para evitar contaminaciones; El pan se manipulara
con utensilios limpios (pinzas, paletas, guantes etc.) y nunca directamente
con las manos.

Precios accesibles: dado que el pan es un producto de consumo masivo, su
precio debe ser acorde al de la competencia, en la espiga el precio al
publico de un pan es de 200 pesos, se compite basicamente con variedad
de productos y distincion en cuanto a sabor.

Buen sabor: se requiere que el producto a elaborar sea agradable al
paladar, haciendo posible la preferencia del cliente

Comestible: El pan hecho en la espiga no debe ser perjudicial para la salud.
Variedad de productos: alternativas y opciones de preferencia.

Adecuada presentacion del producto. ElI pan debe ser agradable
visualmente, color, volumen y contextura.

Requisitos legales: El producto a elaborar debe estar acorde a las normas
establecidas, en nuestro contexto, el peso del pan debe estar entre 38 y 40
gramos; entre otras normas.

Requisitos del S.G.C.

9.4 PROCESO DE COMPRAS Y PROVEEDORES

9.4.1 Seleccidn de proveedores

Para escoger los proveedores la Espiga tiene en cuenta basicamente los
siguientes criterios:

Empresa legalmente constituida

Presentar factura fiscal

Acorde al presupuesto

Facilidades de pago

Descuentos por cantidad

Tiempos de entrega inmediato después de hacer el pedido
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Se realiza el pedido mensualmente manejando un Stock minimo en almacén de
acuerdo al consumo del mes anterior. Se realiza una inspeccién de las materias
primas en almaceén.

El proceso de compras se lo realiza a los siguientes proveedores:

HARINERA DEL VALLE
DISPROPAN
PRONAPOLES
DISTRISAMBRANO
JOSE TORRES LTDA
ALMACEN SAN MARTIN
COLACTEOS

JAVIER ARAUJO LTDA

El plan de compras que maneja La Espiga se basa en un estudio previo a sus
proveedores mas importantes en donde el tiempo de respuesta por parte de estos
se maneja de manera inmediata permitiendo ser a este proceso mas efectivo
optimizando el uso de costos de transporte o almacenamiento por largos periodos,
ademas, maneja un requisito de soporte de garantias exigiendo al proveedor sus
debidas licencias como requisitos legales y de salubridad.

La adquisicion de materias primas se hace en contacto directo con el proveedor,
posteriormente se hace una inspeccion por parte de almacén el cual previamente
sabe la orden de compra exigida por cada area (pasteleria y panaderia), estos a
su vez realizan una segunda inspeccidn pueden disponer de sus debidas
materias primas.

Los documentos en el proceso de compras son:

Requisicion de materias primas

Factura de compra de almacén al proveedor

Factura de venta interna del almacén a cada area

Codificacion del pedido por parte de almacén

Resumen diario de las facturas de cada area a gerencia

Informe diario de compras por parte de la administracion y produccién
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9.5 PROCESO DE COMPRAS

Determinacion de productos a comprar: Requisitos de los productos a comprar,
donde se especifica con exactitud lo que se quiere. Para lo cual se ha propuesto el
manejo de una ficha técnica del producto a comprar:

Seleccion del proveedor y compra: Se debe seleccionar a los proveedores en
funcién de su capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos
de la organizacion, mencionados anteriormente.

En esta actividad se analizan diferentes cotizaciones y se escoge la mas
favorable, dependiendo de los criterios de la Espiga.

Verificacion del producto comprado: La Espiga debe asegurarse de que los
productos comprados cumplen los requisitos solicitados. De ahi la importancia de
la ficha técnica

De materias primas, de igual manera se tiene en cuenta la inspeccién que se
realiza en almacén en el momento que se reciben las materias primas, donde se
verifica que los productos adquiridos estén en buen estado.

Las materias primas que llegan se las registra en sistema, mediante un programa
llamado Magnus, lo que permite tener un control permanente.

Evaluacion vy calificacién de proveedores: Se deben llevar a cabo actividades de
evaluacion continua (evaluacion inicial y re-evaluaciones) con los proveedores.
Bésicamente se trata de determinar si los proveedores cumplen con los
requerimientos de la espiga y las inspecciones que se realizan.

En la Espiga se cuenta con una lista de Proveedores que cumplen con las
especificaciones de compra previamente establecidas.

La evaluacién se realiza a través de la verificacion de la capacidad del proveedor
de entregar lo solicitado, para lo cual se establecen los siguientes criterios.

e (Calidad de acuerdo a lo especificado
e Oportunidad en la entrega
e Entrega de la cantidad solicitada

Cada atributo se califica como:

e BUENO: Cuando cumple la totalidad de lo especificado
e REGULAR: Cuando cumple parcialmente lo especificado
e DEFICIENTE: No cumple lo especificado
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Se designa conforme cuando cumple la totalidad de lo especificado en la orden de
compra Yy no conforme cuando hay deficiencia en algunos de los criterios de
evaluacion.

Los proveedores que no presentan no conformidades en la entrega permanecen
en el listado como aprobados. Aquellos que presentan no conformidades en la
entrega se evallan y califican en las entregas posteriores, hasta tener evidencia
gue dichas entregas cumplen lo establecido. El listado de proveedores calificados
se actualiza al menos una vez al afo.

9.6 COMUNICACION CON EL CLIENTE

En La Espiga aun no se ha implementado disposiciones eficaces para la
comunicacion con el cliente, no se han establecido métodos para determinar las
percepcion del cliente; sin embargo, a través del contacto directo con algunos
clientes, se sabe que la organizacion ultimamente ha mejorado en sus productos y
atencién al cliente, lo anterior manifestado por tiendas minoristas y clientes
estacionarios.

9.7 FLUJOGRAMA DE FABRICACION DE PAN.

ANEXO C: Instructivo para la elaboracion de pan en la organizacion la espiga

9.7.1 Obijetivo de calidad panaderia

Elaborar pan con las mejores materias primas y 6ptimos niveles de calidad, que
satisfaga las necesidades y expectativas del cliente, mediante un producto fresco,
blando y agradable en sabor, olor y textura.
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GRAFICA

Recepcion de Mezcla de ingredientes Pesaje ycorte
Materias primas

Enfriamiento Productoterminado

g
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INITIO

Se realiza una inspeccion visual yconteo
de las materias primas a recibir.

CE MATERLA
PRIMAS

Se almacena en bodega y se registra en
sistema.

En una Mojadora se mezclan los
ingredientes, para el moje o la masa
madre durante 15 minutoa Aprox.

MlESCLS 12 IMGHEIIER L FS

Se fracciona la masa en porciones de 40
grs. La division de la masa se realiza en
una cortadora manual.

Se elabora y se le da forma al pan, se
distribuyc cn bandcjas por 24 uds gue son
distribuidas en escabiladeros.

Setransporta los escabiladeros al cuarto
de leudo o crecimiento, el tiempo
depende de la clase de pan.

Se transporta los escabiladeros al horno,
donde se produce la coccion del
producto. El tliempo depende de la
cantidad y clase de pan a elaborar

Se inspecciona la textura, forma y
coccion del producto.

se estima un tiempo conveniente para
gue enfrie el producto , se coloca en
canastillas po 120 panes y se distribuye
en las vitrinas
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9.8 CARACTERIZACION DE PROCESOS

9.8.1Caracterizacion proceso de direccionamiento estratégico

Lﬂ-EsﬁGh

CORGAMIZACION LA ESPIGA LAS AMERICAS
CARACTERIZACION PROCESO: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Cadigo: ELA-CR
o1

Pagina: 1 de 2

Version: 1

Vigente a Partir
de: 2012-

FROCESD: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

TIPO DE PROCES0D: ESTRATEGICO

DBJETINGD: Planear, ejecutar, dirigir, ¥ controlar las actividades que la empresa desarrolla para el logro de surazdn de ser.

ALCAMCE: Desde la planeacidn estratégica, hasta la satisfaccidn del cliente y el cumplimiento de sus requisitos.

LIDER: Gerente General

Diagnostico
organizacional.

Direccion.

arganizacional.

FPROVEEDORES | ENTRADAS ACTHWIDADES PH%A, REZFOMSABLE | SALIDAS QLIEN RECIBE
LAS SALIDAS
Directrices Definir la misidn y | planear
vigidn de la Mizidn
Razan de ser de organizacidn. Organizacion en
la organizacidn vy general
visualizacion de la "OaRnr 13 Polticas | Hacer Yigidn
misma. de Calidad y los
Mecesidades y g:fizt;dus de Gerente General Objetivos
Gerencia General. | requerimientos F'rinu:ipiﬁs y
del cliente y el valores Talenta humano
praducto. S ostablece 1a armcar Falitica de calidad.
.. estructura
Planegc!nn organizacional,
estratégica. Revision por la Atuar Estructura

Cliente
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FECURS0S FEQUISITOS DOCUMENTOS REGIZTROS
Financieros, Talento humano CLIEMTE: Productos de Misidn Acta de revisidn por la direccian,
calificada, infraestructura fisica, excelente calidad Yisidh
equipo de camputo y oficinas. LEGALES: Ma Aplica Cibjetivos
IS0 9001 - 2003 paolitica de calidad.

Organizacidn: Directrices,
Direccionamiento estratégico.

Estructura organizacional.

INDICADOH

FORMULA

FEECLIEMCIA,

Fevisidn por [a Direccian,

Mumero de revisiones hechas.

Trirmestral

Elaborado por: JHOMATHAN BEMAWIDES —

DSCAR DRTIZ

Fevisado por. JOSE CITEL

Aprobado por. BLANCA ROJAS
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9.8.2 Caracterizacion proceso de Sistema de Gestion de Calidad

DRGAMIZACION LA ESPIGA LAS AMERICAS
CARACTERIZACION PROCESO: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Codigo: ELA-CR

02

Pagina: 1 de 2

Version: 1

Vigente a Partir

de: 2012

FEOCESD: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

TIFD DE PROCESD: ESTRATEGICO

DBJETIHD: Administrar el Sistema de Gestion de la Calidad dando cumplimiento a los requisitos de la norma S0 90072008,

ALCAMNCE: Aplica a todos los procesos del SGC

LIDER: Gerente Administrativo

aprobacion v adopcidn de

FEOYEEDDORES | ENTRADAS ACTNIDADES FHwA [ RESPONZABLE =ALIDAS LUIEN EECIBE
LAS SALIDAS
Procesos Apoyar el planteamiento y Lider de cada proceso Crganizacian en
Estratégicos difusidn de la misidn, vision, general.
Morma principios, politica de
S0 9001, 2008 calidad y objetivos de
Calidad de SGC
Procesos [dentificacion y planear
Misionales documentacion de procesos
y procedimientos. Talenta humano
Compromisa de la alta Gerente General
direccion. Cumplimiento
de los
Sensibilizacidn, requisitos de
Frocesos de Documentas y capacitacion y orientacion Gerente administrativa | la narma 150
Apoya registros internos | del talento humano. 80071: 2008
y externos de la
organizacian. Gestionar la revisian, Hacer Cliente
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los documentas del SGC.

Contral de documentos
internos y externos,

Coardinar la ejecucidn de
las auditorias internas de
calidad.

Lider de cada proceso

Fealizar seguimiento a la
implementaciaon de los
procedimientos de
obligatorio cumplimiento,
Yelar por el cumplimiento
del contral de documentaos
internos y externos,

Yelar por el cumplimiento y
la realizacion de las
Auditarias.

“erificar que se realice la
Revisidn par Direccian al
SGC

Yerificar

Frogramacion y seguimiento
de Auditorias internas y
externas.

Tormar acciones correctivas,
preventivas y/o de mejora

Actuar

FECURS0S

REQUISITOS

DOCLMENTOS

REGISTROS

Financieros, Talento hurmano
calificado, equipo de camputo y
oficinas.

CLIEMTE: Productos de
excelente calidad
LEGALES: los aplicables a

Caracterizacidn de procesos

Actas
Lista de chequeo
Listado maestro de documentos
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[S059007 - 2008 hanual de calidad Listado maestro de registros.
Organizacion: cumplimienta de Morma =0 9001: 2008 Contral de documentos
reguisitos. Control de registros
Frograma de auditoria
Flan de auditaria
Lista de verificacian
INDICADOR FORMULA, FRECUEMCIA,
Consolidado de indicadores Porcentaje de cumplimienta de indicadores semestral

de los procesos.

Elabarado por JHOMATHAN BEMNAWIDES —

DOSCAR ORTIZ

Revisado por. JOSE CITEL

Aprobado por. BLAMCA ROJAS
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9.8.3 Caracterizacion proceso investigacion y desarrollo

4

L.aa.-EﬁiG..a

CARACTERIZACION PROCESC:INVESTIGACION Y DESARROLLO

ORGANIZACION LA ESPIGA LAS AMERICAS

Codigo: ELA-CR
01

Fagina:1 de?2

Version: 1

Vigente a Partir
de: 20111215

PROCESO: INVESTIGACION % DESARROLLOTIPO DE PROCESO: ESTRATEGICO

OBJETIVO: Planificar y Controlar el disefio y desarrollo de nuevos productos.

Al CAMCE: De la planificacian hasta la realizacion de nuevos productos y servicios,

LIDER: Gerente Administrativo

FROWVEEDORES | ENTRADAS ACTNIDADES FHWVA RESFPOMNSABLE | SALIDAS QUIEN RECIBE
LAS SALIDAS
Gerencia Hecursos Proveerrecursos | planear Gerente Planificacion del | Proceso de
administrativa necesarios para Administrativo disefioy Produccian
el desarrollo de desarollo de
nUevos nuevos productos
productos.
Analisis y Estudio de Percepcion y Hacer Gerente Modificacion de Cliente
recopilacion de necesidades retroalimentacion Administrativo productos
informacian actuales y de clientes existentes.
futuras de Benchmarking Flan de
clientes. desarrollo de Socios.
Competencia nuevos productos
Y Senvicios.
Definicion de las Mecesidades y Factibilidad del Verificar Coordinador de Modelo o
especificaciones y | requerimientos nuevo producto produccién prototipo
el disefio del del cliente y el Costos de Riesgos
producto o producto. produccién potenciales
sernvicio Analisis de
demanda Empresas
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Desamollo de Fecursos Realizacion de Actuar Coordinador de Muevos (Alianzas
nuevos productos | Proceso de nuevos produccion productos estratégicas)
produccian productos, Variedad
implementacion Mayor
de nuevos competitividad
Senicios.
RECURSDS REQUISITOS LEGALES DOCUMENTOS REGISTROS

Financieros, Talento humano
calificado, maquinaria y equipo.

CLIENTE: variedad de
productos.

LEGALES: Sistema Haccp,
decreto 3075 de 1997 BPM
IS0 Numeral:7.3
ORGAMIZACION: Muevos
productos y servicios.

Instructive o Receta de nuevos
productos.

Encuestas de satisfaccion,
percepcion del producto o
senvicio.

Requerimientos del producto

INDICADOR

FORMULA

FRECUEMCIA

Desamollo de nuevos productos

Total productos nuevos en el afio

Acogida del producto

Wentas nuevo producto/Nentas totales

Rentabilidad & inversion

Total inversion/total ventas nuevo producto

Elaborado por: JHONATAMN BENAVIDES

DSCAR ORTIZ

Revisado por: JOSE CITELI

Aprobado por: BLANCA ROJAS
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9.8.4 Caracterizacion proceso de compras

Lﬂ-ESﬁGA

DRGAMIZACION LA ESPIGA LAS AMERICAS
CARACTERIZACION PROCESC: COMPRAS

Codigo: ELA-CRE 04

Pagina: 1 de 2

Yersidn: 1

Yigente a Partir de:
2012 0215

PROCESD: COMPRAS

TIPO DE PROCESD: MISIOMNAL

CBEJETMD: Adguirir materias primas de excelente calidad que permitan elaborar productos que satisfagan los
requerimientos v expectativas del cliente.

ALCAMNCE: El proceso inicia en la requisicidn de materias prirmas vy termina en la entrega de materias primas a

produccidn.

LIDER: Coordinadaor de Area

FROVEEDOREES

ENTREADAS

ACTHIDADES

FH.A,

HESFOMSABLE

s=ALDAS | QUIEM EECIBEE LAS

SALIDAS

Area de
produccidn

Solicitud de
tmaterias
primas

Fequisicidn de
Paterias
Primas

planear

Coaordinador de
Area

Pedido de
almaceén al
proveedor

Hacer

Almacenista

Recepcidn e
inspeccian de
materias
primas

verificar

Almacenista

Actualizacidn
de irventario
en sistema

“enta interna
de almacén a
produccian

Actuar

Almacenista

Almacenista

Proveedores

Compra
de
Materias
primas de
Exzcelente
calidad

produccidn

Cliente
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RECURSOS REQUISITOS DOCLUMENTOS REGISTROS
Financieros, equipo de CLIEMTE: Productos de | Inventario de materias Informe de evaluacian a
computo v oficina, software excelente calidad primas Listado de proveedores

Magnum, almaceén y LEGALES: sistema proveedores solicitud de compra

bodegas. Hacep, BPM, Decreta Factura de wenta interna
3075 Factura de pago a proveedores
(S0 9001 - 2008:
Murmeral 7.4
DRGAMIZACICOMN:
materias primas de
excelente calidad.
IMDICADOR FORRMULA FRECLUEMCIA,
Fedidos Total pedidos por producto kensual
productividad Materias primas utilizadas/ total hMensual
productos

Elaborado por: JHOMATHARMN

BEEMNAVIDES - DSCAR ORTIE

Hevisado por: JOSE CITEL

Aprobado por: BLAMNCA ROJAS

53




9.8.4.1 Caracterizacion subproceso seleccion y calificacion de proveedores

LA-ESﬁGA

DRGAMIZACION LA ESPIGA LAS AMERICAS
CARACTERIZACION PROCESD: COMPRAS

Cadigo: ELA-CR
a4

Fagina: 1 de 2

Version: 1

Vigente a Partir
de: 2012 0215

FEOCESD: COMPRAS
TIFO DE PROCESD: MISIOMAL

SUBPROCESD: SELECCION Y CALIFICAZION DE PEOYEEDORES

OBJETHO: Adguirir materias primas de excelente calidad que permitan elaborar productos que satisfagan los requerimientos v expectativas

del cliente.

ALCAMNCE: El proceso inicia en la seleccidn de proveedores y termina en la evaluacion y calificacion del proveedor,

LIDER: Coordinador

de area

FEOWEEDORES | EMNTRADAS ACTMNIDADES FHA, FESFONSABLE | SALIDAS CIUIEN RECIBE
LAS SALIDAS
seleccion del =eleccionar a los | planear (Serante Froveedores
proveedar praveedares en administrativo
funcian de los Materias primas
criterios de Excelente
establecidos. calidad
Lista de Analizar Hacer Gerente
proveedares diferentes administrativo
cotizaciones y produccidn
Froveedares de escoger la mas
materias primas favorable
Yerficacian del Inspeccian del verificar Almacenista
producto Pedido de Informe
comprado materias primas evaluacion de
Evaluacidn y Evaluar con base | Actuar Gerente proveedares.
calificacion de a los Criterios de administrativo
Froveedares evaluacidn y Cliente




calficacion
establecidos por
la organizacian,

REECURS0S REQUISITOS DOCLUMENTOS FEGISTREOS
Financieros, equipo de computo ¥ | CLIENTE: Productos de Inventario de materias primas Informe de evaluacion a
oficina, software Magnum, excelente calidad Listado de proveedores proveedares

almacen y bodegas.

LEGALES: sistema Haccp, BPM,
Decreto 3075

salicitud de compra
Factura de pago de a

[S009001 - 2008: Mumeral 7.4 praveedares
ORGANIZACION: materias
prirnas de excelente calidad.

MDICADDOR FORMULA, FEECUERMNTIA,

Evaluacidn de proveedores

Cumplimienta de criterios (CONFORME)

sermestral

Elaborado por: JHONATHAN BEMAYIDES -

Revisado por. JOSE CITEL

Aprobado por: BLANCA HOJAS

DSCAR ORTIZ

calificacian
establecidos por
la arganizacian.

FECURS0S REQIUISITOS DOCLUMENTOS FEGISTROS
Financieros, equipo de computo v | CLIEMTE: Productos de Inventario de materias primas Informe de evaluacian a
oficina, software Magnum, excelente calidad Listado de proveedores proveedores

almacén v bodegas.

LEGALES: sisterna Haccp, BPM,
Decreto 3075

solicitud de compra
Factura de pago de a

[S009001 - 2008: Mumeral 7.4 praveedares
ORGAMIZACION: materias
prirmas de excelente calidad.

[MDICADOR FORMULA, FRECUEMTIA,

Evaluacidn de proveedores

Cumplimienta de criterios (CONFORME)

sermestral

Elaborado por; JHONATHAN BEMAYIDES -
OSCAR ORTIZ

Revisado por, JOSE CITEL

Aprobado por BLANCA ROJAS
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ANEXO D:

¢ Formato listado de proveedores
e Calificacion de proveedores
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9.8.5 Caracterizacion proceso de produccion

Codigo: ELA -
CR 05

Pagina: 1de 2
ORGANIZACION LA ESPIGA LAS AMERICAS

CARACTERIZACION PROCESO:PRODUCCION Version: 1

Vigente a Partir
de:
2012/02/06

LAESPIGA

PROCESO: PRODUCCION TIPO DE PROCESD: MISIOMAL

OBJETIVO: Elaborar productos con optimos niveles de calidad, que satisfaga las necesidades y expectativas del cliente, mediante
un producto fresco y agradable en olor sabory textura.

ALCANCE: El proceso inicia en la Recepcion de materias primas y termina en la distnibucion del productoterminado

LIDER: Jefe de produccion

PROVEEDORES | ENTRADAS ACTIVIDADES PHVA RESPOMNSABLE | SALIDAS QUIEN RECIBE
LAS SALIDAS

Materias pimas | Recepcion e planear Almacenista
inspeccion Ventas — caja

Mezcla de
. ingredientes
. Maquinaria y Pesaje y corte
Almacén equipos Amasado y
elaboracion Hacer Produccion F'rc:c:!uctl::
terminado

Leudado Clientes

Homeado

Inspeccion de
Talento humano | producto coordinador de
Enfriamiento vernficar produccion
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de computo, software Magnum.

agradable en olor sabory
textura.

LEGALES: Sistema Haccp,
decreto 3075 de 1997 BPM
ISO: Numeral: 7.1-7.2
ORGANIZACION: Eficiencia
de recursos.

Distribucion de

producto Actuar Aux. de almacén.

terminado
RECURSOS REQUISITOS LEGALES DOCUMENTOS REGISTROS
Financieros, papeleria, Equipo CLIENTE: producto frescoy Receta estandar de productos. | Planilla de produccion,

Requisicion de materias
primas.

Consumo de materias primas,
Factura de venta intemna.

INDICADOR FORMULA FRECUEMNCIA

Productividad Uds. producidas / Materias primas Semanal
utilizadas

Eficiencia portumo Productos producidos/productos Mensual
esperados.

Bajas Productos defectuosoftotal productos Diaria

OSCAR ORTIZ

Elaborado por: JHOMATAN BENAVIDES Revisado por: JOSE CITEL

Aprobado por: BLANCA ROJAS

ANEXO E:

e Formato receta estandar
¢ Formato orden de produccion
e Formato costos de produccion
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9.8.6 Caracterizacion proceso de ventas

LAESPIGA

ORGANIZACION LA ESPIGA LAS AMERICAS
CARACTERIZACION PROCESO: VENTAS

Codigo: ELA-CH
06

Pagina: 1de 2

Version: 1

Vigente a Partir
de: 2012/02/06

PROCESO: VENTAS

TIPO DE PROCESO: MISIONAL

OBJETNO: comercializar productos de calidad para satisfacer las necesidades del cliente.

ALCAMNCE: Hecepcion del producto terminado hastala venta del mismo.

LIDER: Gerente administrativo

FPROVEEDORES | ENTRADAS ACTIVIDADES FPHWA RESPONSABLE [ SALIDAS QUIEN RECIBE
LAS SALIDAS
Recepciony planear Aux. de Clientes
conteo del produccian
producto
Crden de terminado
produccion Distribucion de Hacer Aux_ de .
. productos alas produccian . Contabilidad
Produccion diferentes sedes Informe diario de
Establecer planes | venficar Gerente ventas.
y presupuestos de administrativo
WVentas.
Entrega a tiendas Domicilios
Productos minoritarias
elaborados Venta en vitrinas | Actuar Vendedor Caja
Socios
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RECURSOS

REQUISITOS

DOCUMENTOS

REGISTROS

Financieros, papeleria, Equipo de
computo, software comercial.

CLIENTE: Productos de
excelente calidad

LEGALES: sistema Haccp, BPM,

Decreto 3075

(S0 9001 - 2008: Mumeral 7.2.2
-7.55 _
ORGAMIZACION: cumplimiento
de las metas establecidas.

Lista de precios

orden de produccion diana Cinta de ventas

factura de venta
informe de ventas dianas

INDICADOR

FOEMULA

FRECUEMCIA

Ventas

Uds. vendidas / Uds. producidas.

Participacion del producto

Venta del productol ventas totales

Elaborado por: JHONATHAMN BEMAVIDES -

DSCAR ORTIZ

Revisado por: JOSE CITELI

Aprobado por: BLANCA ROJAS
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9.8.7 Caracterizacion proceso talento humano

LAESPIGA

Codigo: ELA -
CR 07
Pagina: 1de 2
ORGANIZACION LA ESPIGA LAS AMERICAS
CARACTERIZACION PROCESO: TALENTO HUMANO Version: 1

Vigente a Partir
de:
2012/02/08

PROCESO: TALENTD HUMAND

TIPO DE PROCESD: APOYO

OBJETIVO: Adquirir personal calificado y motivado

ALCAMNCE: desde el ingreso de hoja de vida hasta contratacion nuevo personal

LIDER: gerente administrativo — apoyo terapeuta ocupacional

PROVEEDORES | ENTRADAS ACTIVIDADES FHWVA RESPONSABLE | SALIDAS QUIEN RECIBE
LAS SALIDAS
Gerente general Requerimientos | Andlisis de planear Gerente Personal Gerente
personal y cargos Administrativo requerido administrativo
Comunidad en empresa organigrama. apoyo
general Terapeuta
ocupacional
Gerencia Recepcion hojas | Analisis hojas de | Hacer Gerente Preseleccion y Gerencia
administrativa de vida vida administrativo seleccion administrativa
apoyo Terapeuta | personal
ocupacional requerido
Gerencia FPersonal Asignacion de Venficar Gerente Contratos Gerencia
administrativa seleccionado personal administrativo administrativa
necesidades de apoyo Terapeuta
cada drea ocupacional
Personal Contratacion Plan de trabajo Actuar Gerente Personal Areas de
seleccionado personal induccion administrativo requerido produccion

apoyo Terapeuta
ocupacional
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RECURS0S

REQUISITOS LEGALES

DOCUMENTOS

REGISTROS

Financieros, Talento humano
calificado, infraestructura

CLIEMTE: personal atento
honesto

LEGAL: Prestaciones
sociales codigo sustantivo de
trabajo

IS0 Norma IS0 9001: 2008
Mumerall6
ORGAMIZACION: personal
productivo experimentado

Plan de seleccion personal Proceso de seleccion persona

contratos

requerido

INDICADOR,

FORMULA

FRECUEMNCIA

contratacion

personal contratado

Personas que ofertan sus servicios/

Cuando se requiera

Elaborado por: JHOMATAMN BEMNAVIDES

DOSCAR ORTIZ

Revisado por: JOSE CITELI

Aprobado por: BLANCA ROJAS
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9.8.8 Caracterizacion proceso contabilidad

I

LAESPIGA

DRGANIZACION LA ESPIGA LAS AMERICAS
CARACTERIZACION PROCESO: CONTABILIDAD

Codigo: ELA-CR
08

Pagina: 23 de 2

Version: 1

Vigente a Partir de:
2012/02/06

PROCESO: CONTABILIDAD

TIPO DE PROCESO: APOYO

OBJETIVO: evidenciarla rentabilidad mediante registro de entradas, costos y gastos

ALCAMNCE: actuacion de entradas, costos y gastos hasta el registro de los mismos

LIDER: contador publico

QAUIEM RECIBE
PROVEEDORES | ENTRADAS ACTIVIDADES | PHVA RESPOMNSAEBLE | SALIDAS LAS SALIDAS
Gerencia Reporte Control planear Gerente Registro en el Gerente general
administrativa compras, gastos Administrativo sistema Magnum
Almacén y ventas Contador publico
Caja de ventas
Almacén Registro de Hegistro de Hacer Contador publico | Registro en el Gerente
Caja de ventas costos, gastos, | cinta de ventas sistema Magnum | administrativo
entradas y v entrada de
ventas productos de
almacén
Sistema magnum | Reporte Confrontacion Verficar Contador publico | Estado financiero | Gerente general
mensual gastos con Gerente Balance general
movimientos ingresos y administrativo
ventas
Gerencia Balance Confrontar Actuar Contador publico | Presupuesto Gerente general
administrativa general balance nuevo
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RECURSOS

REQUISITOS LEGALES

DOCUMENTOS

REGISTROS

Talento humano, tecnologicos,
financieros

CLIEMTE:

LEGAL: Dian

IS0O: Morma IS0 9001: 2008
ORGANIZACON: control de
inventarios, honestidad en
reporte

Balance general
Estado financiero

Balance en magnum
Declaracion Dian

INDICADOR

FORMULA

FRECUEMNCIA

productividad

recibidos

costos y gastos causadosiingresos

mensual

Elaborado por. JHOMATAN BENAVIDES

DSCAR ORTIZ

Revisado por. JOSE CITELI

Aprobado por: BLANCA ROJAS

64




9.8.9 Caracterizacion proceso de publicidad y mercadeo

LAESPIGA

ORGANIZACION LA ESPIGA LAS AMERICAS
CARACTERIZACION PROCESO: PUBLICIDAD Y MERCADEQ

Cédigo: ELA-CH 09

Pagina: 1de 2

Version: 1

Vigente a Partir de:
2012/02/06

PROCESQ: PUBLICIDAD % MERCADEO

TIPO DE PROCESO: APOYO

OBJETIVO: Incrementar ventas por medio de actividades publicitarias

ALCAMNCE: Desde la realizacion plan publicitario hasta la aplicacion de estrategias publicitarias

LIDER: gerente administrativa

PROVEEDORES | ENTRADAS ACTIVIDADES | PHVA RESPONSABLE | SALIDAS QUIEN RECIBE
LAS SALIDAS
Gerente general Plan publicitario | planear Gerente Campafias
la Espiga Administrativo publicitarias Gerencia
administrativa
Emisoras y Difusiony Hacer Gerente Recordacion de Comunidad en
tipografias Elan distribucicn administrativo marca general
estratégico de | b plicidad radial
la organizacion | . impresa
Gerencia Analizar reporte | Verficar Gerente Reporte de Gerente general
administrativa actual de ventas administrativo incremento de
ventas
Gerencia Generar nuevo | Actuar Gerente Muevas Gerente general
administrativa plan publicitario administrativo contrataciones
publicitarias
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RECURSOS

REQUISITOS LEGALES

DOCUMENTOS

REGISTROS

Financieros, Talento humano
calificado, infraestructura,
recursos tecnoldgicos

CLIENTE: promociones,
mejor disefio

LEGAL: Licencias y
permisos

I50: apoyo norma
ORGANIZACION:
recordacion de marca en el
cliente

Plan publicitario La Espiga Fublicidad contratada

INDICADOR

FORMULA

FRECUEMCIA

Incremento de ventas

publicidad

Ventas sin publicidad / ventas con

mensual

Elaborado por. JHOMATAN BEMAVIDES

DSCAR ORTIZ

Revisado por. JOSE CITEL

Aprobado por: BLANCA ROJAS
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9.8.10 Caracterizacidon proceso de mantenimiento

|

LAESPIGA

DRGAMIZACION LA ESPIGA LAS AMERICAS
CARACTERIZACION PROCESO: MANTENIMIENTO

Codigo: ELA-CR
10

Pagina: 1de 2

Version: 1

Vigente a Partir
de: 2012/02/06

PROCESO: MANTENIMIENTO

TIPO DE PROCESO: APOYO

OBJETIVO: Velar porla custodia y mantenimiento de la maquinana y equipo de la organizacion.

ALCAMCE: Solicitud de mantenimiento hasta la realizacion del mantenimiento.

LIDER: Coordinador de produccion

PROVEEDORES [ ENTRADAS ACTIVIDADES PHWVA RESPONSABLE | SALIDAS QUIEN RECIBE
LAS SALIDAS
Gerencia Recursos Programar planear Gerente Mantenimiento
administrativa Mantenimiento Administrativo preventivo, Presupuesto
preventivo y produccian
comectivo. continua. Proceso de
Personal para Produccian.
mantenimiento.
Proceso de Solicitud de Realizar la Hacer Coordinador de Reparacion, Proceso de
produccian Servicio o reparacion de produccian ajuste, Produccion.
Reparacion. maquinara y verificacion,
equipo calibracion. Clientes
Productos
defectuosos.
Seguimiento y Mantenimiento Realizar Verficar Coordinador de Plan de Proceso de
Control preventivo mantenimiento produccian mantenimiento Produccion.
periodicamente preventivo,
produccion
continua.

67




Talento humano Personal Mantenimientoy | Actuar Terapeuta Mecesidades de FProceso de
calificado para uso de los ocupacional Personal Produccion.
mantenimiento elementos de competente y de

seguridad Capacitacion. Clientes
necesarios parala
realizacion de
Las labores.
Aspectos legales

RECURSOS REQUISITOS DOCUMENTOS REGISTROS

Financieros, Talento humano CLIENTE: Productos de Instructive de mantenimiento Ficha técnica de mantenimiento

calificado, Equipos de aseoy excelente calidad preventivo. preventivo

mantenimiento LEGALES: sistema Haccp, BPM,

Decreto 3075
IS0 9001 - 2008: Mumeral 7.6
DRGAMIZACION: produccion sin
interrupciones.
INDICADOR FORMULA FRECUEMCIA

mantenimiento

Mantenimiento realizado/ Total maquinana

Interrupcion de trabajo

mantenimiento.

Hrs de paro de maquinas { hrs

Costo de mantenimiento

Costo total de mantenimiento/ Costo total de
mantenimiento presupuestado

Elaborado por. JHONATHAN BENAVIDES -

DOSCAR ORTIZ

Revisado por. JOSE CITELI

Aprobado por: BLANCA ROJAS
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9.9 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION

En la organizacion La Espiga no se realizan un control de los equipos de
seguimiento y de medicidén, generalmente la empresa actla correctivamente y no
preventivamente; no se asigna en el presupuesto de la organizacion recursos para
realizar mantenimiento preventivo a la maquinaria y equipos, lo que ocasiona
fallas frecuentes en maquinas fundamentales como los hornos.

ANEXO F:

¢ Plan de mantenimiento preventivo de maquinaria y equipos
e Ficha para el plan de mantenimiento preventivo de la maquinaria
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10.DOCUMENTACION
10.1 CONTROL DE DOCUMENTOS

Con el disefio del sistema de gestion de calidad para la organizacion La Espiga, se
pretende asegurar que los documentos del Sistema de Calidad se preparen,
revisen, aprueben y administren segun sea necesario. El control documental aplica
tanto para documentos internos como externos.

La elaboracién de documentos y formatos para la organizacion La Espiga se
realizara con base a la norma 1SO 9001:2008 con el fin de que su manejo refleje
una adecuada Imagen Institucional y permita un flujo de informacion agil.

Los documentos y formatos del SGC deben tener un encabezado de identificacion
y un cierre que permite determinar quien elabora, revisa y aprueba.

Se utilizaran las siguientes siglas:

C: Creacion

CF: Conforme

CR: Caracterizacion

D: Documentado

E: Existe

EL: Eliminacién

ELA: Espiga Las Américas
FR: Formato

GU: Guia

l: implementado
IF: Informe Final
IN: Instructivo

M: Mejorar

MN: Manual

NCF: No conforme

NE: No Existe

OE: Organizacion La Espiga
PG: Programa

PL: Plan

PLA: Plan de auditoria

PLM: Plan de mantenimiento
PR:. Proceso

PRC: Proceso de compras
PRM: Proceso de mantenimiento
PRP: Proceso de produccion
Pr: Procedimiento
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e PO: Protocolo

Anexos: Utilizados para mostrar graficos, escaneados, tipos de planillas de
registros, esquemas, tablas y otros y que estan relacionados con algun otro
documento que le da origen.

Control de los documentos

Para el control de los documentos requeridos por el sistema de gestion de la
calidad®, La Espiga ha definido un documento para el control de documentos y un
documento para el control de registros en los cuales se tiene en cuenta lo
siguiente:

e Aprobar los documentos antes de su emision.

e Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

e Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual
de los documentos.

e Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables
se encuentran disponibles en los puntos de uso.

e Asegurarse de que los documentos permanezcan legibles y facilmente
identificables.

e Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se
controla su distribucion.

e Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos.

Control de registros

Su método de identificacion

El lugar para su almacenamiento y su método de proteccién
La recuperacion definida para cada registro

La unidad de conservacion

El tiempo de retencion

La disposicion final de los registros.

*http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/metgescalidad.htm.
Propuesta metodoldgica para gestionar la documentacion de calidad
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10.1.1 Formato Control de documentos (numeral 4.2.3 ISO 9001:2008)

LAés{ICA

ORGANIZACION LA ESPIGA

CONTROL DE DOCUMENTOS

CODIGO: OE- FR 02

PAGINA: 1

VERSION: 01

VIGENTE A PARTIR

DE: 2012/02/06

DOCUMENTO

CODIGO

RESPONSABLE

DISPOSICION FINAL

CREACION

MODIFICACION

ELIMINACION

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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10.1.2 Formato Control de registros (numeral 4.2.4 ISO 9001:2008)

LA-ESﬁ;GA

ORGANIZACION LA ESPIGA

CONTROL DE REGISTROS

CODIGO: OE- FR 03

PAGINA: 1

VERSION: 01

VIGENTE A PARTIR
DE: 2012/02/06

REGISTRO

CODIGO

RESPONSABLE

DISPOSICION FINAL

CREACION

MODIFICACION

ELIMINACION

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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10.1.3 Listado maestro de documentos

Codigo: OE — FRO4
Pagina: 1 de 2
Version: 1
ORGAMNIZACION LA ESPIGA
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS Vigente a Partir de:
, 2012702106
DOCUMENTO CODIGD Ext./Int. | COPIA FECHA
CONTROLADA
sl NO
CARACTERIZACION PROCESO INVESTIGACION Y DESARROLLO ELA-CRO1L INTERNO X
CARACTERIZACION PROCESO ALIANZAS ESTRATEGICAS Y CONTRATOS ELA-CROZ INTERNO X
CARACTERIZACION PROCESO COORDINACION DE PRODUCCION Y ELA-CRO3 INTERNO X
CALIDAD
CARACTERIZACION PROCESO COMPRAS ELA-CRO4 INTERNO X
FORMATO LISTADO DE PROVEEDORES ELAPRC-FRO1 | INTERNO X
FORMATO CALIFICACION DE PROVEEDORES ELA PRC-FRO2 | INTERNO X
CARACTERIZACION PROCESO PRODUCCION ELA CROS INTERNO X
FORMATO ORDEN DE PRODUCCION PANADERIA ELAPRP-FRO1 | INTERNO X
FORMATO COSTOS DE PRODUCCION ELAPRP-FRO2 | INTERNO X FEBRERO 2012
FORMATO RECETA ESTANDAR PRODUCTOS ELA-PRP-FRO3 | INTERNO X
CARACTERIZACION PROCESO DE VENTAS ELA CRO6 INTERNO X
CARACTERIZACION PROCESC TALENTO HUMANO ELA CRO7 INTERNO X
CARACTERIZACION CONTABILIDAD ELA CROB INTERNO X
CARACTERIZACION PUBLICIDAD Y MERCADEQ ELA CROS INTERNO X
CARACTERIZACION PROCESO MANTENIMIENTO ELA CR10 INTERNO X
FORMATO FICHA PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO MAQUIMARIA | ELAPRM-RO1 | INTERNO X
PROGRAMA DE AUDITORIA DE-PGO1 INTERNO X
PLAN DE AUDITORIA DE-PLAOL INTERNO X
PLAN DE MANTENIMIENTO OE-PLMO1 INTERNO X
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PLAMNDE MANTENIMIENTO QE-PLMO1 INTERNO X
MAMNUAL DE CALIDAD OE-MMNO1 INTERNO X

LISTA DE CHEQUED QE-FRO1 INTERNO X
CONTROL DE DOCUMENTOS OE-FROZ INTERNO X
CONTROL DE REGISTROS OE-FRO3 INTERNO X
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS QE-FRO4 INTERNO X
LISTADO MAESTRO DE REGISTROS QE-FROS INTERMNO X
INSTRUCTIVO ELABORACIOMNPAN OE-INO1 INTERNO X

Elaborado por: JHOMATAN BENAVIDES
QOSCAR ORTIZ

Revisado por: JOSE CITEL

Aprobado por: BLANCA ROJAS
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10.1.4 Listado maestro de registros

4

Codigo: OE-FR 03
Pagina: 1de 2
Version: 1
ORGANIZACION LA ESPIGA
LISTADO MAESTRO DE REGISTROS . .
Vigente a Partir de:
2012/02/08
REGISTRO ALMACENAMIENTO RETENCION DISPOSICION
OFICINA TALENTO 1 ANOD ARCHIVOD
ACTA DE CREACION EQUIPO DE CALIDAD HUMAND
OFICINA TALENTO 1 AND ARCHIVOD
ACTA DE REUNION EQUIPD DE CALIDAD HUMAND
OFICINA TALENTO 1 AND ARCHIVOD
LISTA DE CHEQUED HUMAND
LISTADO DE PROVEEDORES SISTEMA MAGNUM 1 ARO ARCHIVO
ORDENM DE PRODUCCION PANADERIA OFICINA TALENTO 1 ARO ARCHIVOD
HUMAND
OFICINA TALENTO 1 ARO ARCHIVOD
COSTOS DE PRODUCCION HUMAND
OFICINA TALENTO 1 ARO ARCHIVOD
PROGRAMA DE ALUDITORIA HUMANO
CONTROL ASISTENCIA SISTEMA NIKD MENSLIAL SISTEMA MNIKO
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10.2 PROPUESTA DE MANUAL DE CALIDAD — VERSION 01

Dentro de la organizacion La Espiga se propone un modelo de Manual de Calidad
de acuerdo a la norma ISO 9001: 2008 para dar cumplimiento al numeral 4.2 -
4.2.1 de la norma.

ANEXO G: Manual de Calidad La Espiga
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11.1 PROGRAMA DE AUDITORIA

11.AUDITORIA

ORGAMIZACION LA ESPIGA

Codigo: OE-PG-M

Pagina: 1 de1

LAESTIGA

PROGRAMA DE AUDITORIA DE CALIDAD

Version: 2

Vigenciaa partirde
2012/02/06

sanitaria del sistema HACCP y BPM

Objetive del Programa: Evaluar el nivel de implementacion v de cumplimiento de los requisitos de la Norma 150 S001:2008,

la morme

Alcance del Programa:

Todos losProcesos Estratégicos, Misionales, de Apoyo tanto en la sede las Americas v Espigala 16.

Recursos:

- Financieros -Equipo de Auditores Internos -Papeleria -Software y Hardware

Documentos de referencia:

-Manual de Calidad

-Mormograma

-Listados Maestros de Documentos Intemos
-Listados Maestros de Registros

-Mormatividadaplicable a los Procesos (HACCP - BPM)
-Morma |50 80012008 Sistema de Gestion de Calidad

PROCESD S

FECHASY HORA

RESPONSABLE

Procesos Estrategicos

Equipo de Calidad

Procesos Misionales

Equipo de Calidad

Procesos de Apoyo

Equipo de Calidad

Observaciones: El presente Programa de Auditorias de Calidad depende del cumplimiento y ap
Auditorias, el Detalle defechas y horas por Procesos, sede

bera describir en los Planes de Audito

oyodelos responsables delas
ria.

ELABORADO POR:

APROBADO POR:

CARGO:

NOMEBRE:

FIRMA:

FECHA:
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11.2 PLAN DE AUDITORIA

CODIGO: OE- PLA -01

¢ ORGANIZACION LA ESPIGA

>

PAGINA: 1 de 2

PLAN DE AUDITORIA

VERSION: 01

LAk

VIGENTE A PARTIR DE:

2012/02/11

EMPRESA: ORGANIZACION LA ESPIGA

Direccién: Pasto —Narifio

Espiga Las Américas: Carrera 19 No. 15A — 47 Av. Las Américas.

Espiga La 16: Callel6A No 25 -36 Centro. Pasto, Narifio

Representante | Blanca Rojas

Tel: 7219098

Cargo: Gerente General. e-mail: laespiga@hotmail.com

Alcance: Procesos Estratégicos, Misionales y
Espiga la 16.

de Apoyo tanto en la sede las Américas y

CRITERIOS )
AUDITORIA: ISO 9001:2008 — HACCP - BPM
TIPO O AUDITORIA
AUDITORIA: ETAPA1X INICIAL
Reunién de .
] Hora:
Apertura:
Reunioén de Cierre: Hora:
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Con un cordial saludo, me dirijo a usted para remitir la propuesta de Plan de Auditoria
inicial que se realizara en el Sistema de Gestion de la organizacion.

Para la sesion de apertura de la auditoria, por favor invitar a las personas que la
organizacion considere relevantes de las areas a auditar.

Los objetivos de la auditoria:

Auditar la documentacion del sistema de gestion de la organizacion y su adecuacion a
los criterios.

Evaluar la organizacion y las condiciones especificas de su sitio e intercambiar
informacion con el personal de la organizacion.

Revisar el estado de la organizacion, su comprension de los requisitos especificados,
revision selectiva de los documentos y comparacion de lo expresado verbalmente con lo
existente, con el fin de determinar la veracidad, exactitud, existencia y veracidad de los
documentos;

Reunir la informacion necesaria correspondiente al alcance del Sistema de Gestion, a
los procesos y a los sitios de la organizacién, asi como a los aspectos reglamentarios y
juridicos conexos y su capacidad de cumplimiento;

Determinar planes de mejoramiento que permitan minimizar las debilidades
encontradas.

Establecer el plan para la auditoria Etapa 2, si los resultados lo ameritan.

Nota 1: Para los sistemas de gestion como: HACCP y BPM. se solicita por favor, que la
organizacion tenga disponibles al iniciar la etapa 1 de auditoria la informacién
relacionada con planos de la infraestructura para conocer la actualidad de los procesos,
actividades e instalaciones y conocer los limites de la organizacion con los vecinos y
determinar el disefio de la red de alcantarillado, el disefio de tiros libres (chimeneas y
ductos de emisiones al aire) y los sistemas de agua de superficie, de drenaje, ubicacion
de los equipos de extincion de incendios, sistemas de manejo de residuos y
desperdicios, de modo que facilite que todos los aspectos del medio ambiente, los
peligros y los riesgos se han identificado.

Auditor Lider: Fecha: Celular:
PROCESO / ACTIVIDAD /

FECHA HORA |REQUISITO POR | AUDITOR ﬁgﬁ%ﬁE Y
AUDITAR
Recorrido por las

80



instalaciones de las sedes
(Espiga Las Américas -
Espiga la 16).

Revision de
documentacion:

-Planificacion del Sistema
de Gestion de la
organizacion y su
adecuaciéon a los criterios
de las normas ISO
9001:2008. Sistema Haccp
y BPM

-Identificacion de
requisitos legales

-Politicas, objetivos, metas
programas, procesos

- Procedimientos
Obligatorios ISO
9001:2008

Receso

Elaboracion Plan de

Auditoria Etapa Il e
Informe de Revision
Previa.

Reunién de cierre

Observaciones:

Favor tener disponible los siguientes documentos: Manual del Sistema de Gestion de
Calidad vigente; procedimientos requeridos en la norma ISO 9001:2008; informacion
sobre satisfaccion del cliente, quejas, reclamos; informe de auditorias internas; registro
de revisiones por la direccion y requisitos legales aplicables entre otros.
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12.PLAN DE MEJORAMIENTO

82

. Godgo: OE-PL-01
LA
ORGANIZAOON LAESPIGA P T T
Version: 1
PLAN DE MEJORAMEBENTO Vigencia a partir de:
2012/02/06
APERTURA DE LAACOON
PLAZO (SBVANAS)
[\ PR(;;_QSV\IA[E_ PROCESO TIPO OBJETIVO RESPONSABLE  [FECHAINGO . FEOHA RESULTADO - META
TERMINACION
ausercia e n plen de Zt:dj:chaIL:sFIilanﬂoss: ir | dlta direccion gerencia
1| innoweciony procedimientos | Estrategico |accion de mgiora . > asel o 204mer-12 Dmar-12 registro de fomato de innowvecion
LGS en € proceso de innovecion y nuevos administrativa
bara productos
ausencia de documerto paralal estalblecer un documento de . . - .
. . . alta dreccion gerencia Documento de seleccion y exeluacion de

2| seecciony evduecionde  |Estrategico |accion de mejora|evaluacion con criterics de seleccion adiristraiva Ima-12 10-mer-12 | y

proveedor de proveedor

ausencia de instructivos paralal . . . | Establecer un documento de gerercia administratival instructivos para la produccion y mengjo
8 procuccion Msiordl  |acconde mgiora; o ienes para la prodlccion talento humeno Hemer-12 L2 de meguinaria
fdta comunicacion clierte - [gpoyo accion de mgjora | Establecer medios para e contacto Qreacion de buzon de sugerencias y

enpresa ddl dliente con la enpresa talento fumeno Lrmer-12 Dmar-12 encuestas de satisfaccion

BABCRADORCR APRCBADOPCR:
CARZD
NOVERE
HARVA:
FECHA:




13.CONCLUSIONES

A través de la elaboracion de la lista de chequeo se pudo observar y realizar un
diagnostico de la condicion actual de la organizacion La Espiga, de acuerdo a los
requisitos exigidos en la norma ISO 9001: 2008.

El andlisis y documentos elaborados, permitieron evidenciar el estado en que se
encuentra la organizacion La Espiga y emitir juicios para poder contribuir con la
satisfaccion del cliente mediante el mejoramiento de los procesos y productos.

Se establecieron documentos, formatos, registros, planes e instructivos para el
adecuado manejo de los procesos y procedimientos.
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14, RECOMENDACIONES

Para dar inicio al Sistema de Gestion de Calidad la Gerencia General de la
organizacion La Espiga debe sensibilizar al talento humano de la importancia de
adoptar una cultura de calidad.

Es necesario que la organizacién La Espiga tenga en cuenta la percepcion del
cliente para poder determinar la satisfaccion del mismo, por lo tanto la creacion de
un buzoén de sugerencias constituye una herramienta importante para establecer
una comunicacion con el cliente.

Se recomienda aplicar un mantenimiento preventivo antes que correctivo de todas
las maquinas con que cuenta la organizacion La Espiga.

Se recomienda hacer seguimiento al proceso a través de un consultor externo de
calidad, estimando un periodo de 2 afios para la implementacién del Sistema de
Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008.

La implementacion de otros sistemas, como por ejemplo el sistema Haccp y BPM
debe efectuarse sobre la estructura del sistema de gestion de calidad integrando y
armonizando los aspectos comunes de los sistemas individuales e identificando y
normalizando los elementos especificos de cada uno, para permitir a la
organizacion La Espiga responder de manera pertinente y eficiente a todas las
partes interesadas.
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ANEXO A. Lista de Chequeo

CODIGO: OE: FRO1
LISTA DE CHEQUEO
PAGINA: 1
- VERSION: 01
" SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 1SO 9001-2008 VIGENCIA A PARTIR
LAEélG DE : 2011/12/15
E: EXISTE NE: NO EXISTE D: DOCUMENTADO I: IMPLEMENTADO
M: MEJORAR
No° E NE |[D |I M
4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
La organizacion debe establecer, documentar,
4.1 implementar y mantener un S.G.C y mejorar X
' continuamente su eficacia de acuerdo con los
requisitos de esta Norma Internacional.
Identificar los procesos necesarios para el S.G.C. X
y su aplicacion a través de la organizacion
Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis X
de estos procesos
4.2 Requisitos de la Documentacion
4.2.1 |Generalidades
La documentacion del S.G.C. debe incluir:
Declaraciones documentadas de una Politica de X
Calidad y de Objetivos de la Calidad.
Los procedimientos documentados requeridos en X
esta Norma Internacional.
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Los documentos necesitados por la organizacion
para asegurarse de la eficaz planificacion,
operacion y control de los procesos

4.2.3 | Control de los Documentos
Los documentos requeridos por el S.G.C. deben
controlarse.
Los registros deben controlarse
Debe establecerse un procedimiento
documentado que defina los controles necesarios
de la organizacion
Aprobar los documentos en cuanto a su
adecuacion antes de su emision.
Revisar y actualizar los documentos cuando sea
necesario y aprobarlos nuevamente.
Asegurarse de que se identifican los cambios y el
estado de revision actual de los documentos.
Asegurarse que las versiones pertinentes de los
documentos aplicables se encuentren disponibles
y en los puntos de uso
Asegurarse que los documentos permanecen
legibles y facilmente identificables.

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

51 Compromiso de la Direccién
La alta direccidon debe proporcionar evidencia de
su compromiso con el desarrollo del SGC
Comunicar a la organizacion la importancia de
satisfacer tanto los requisitos del cliente como
legales y reglamentarios
Establecer la Politica de la Calidad.
establecer los Objetivos de la Calidad

5.2 Enfoque al cliente
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La organizacion identifica las necesidades y
expectativas de sus clientes de manera
sistematica y regular

5.3 Politica de calidad
La organizacion ha establecido y divulgado la
politica de calidad de acuerdo a su naturaleza y
caracteristcas
54 Planificacion
Objetivos de la Calidad
La alta direccion debe asegurarse de que los
objetivos de la calidad, se establecen en funciones
de la organizacion
Los objetivos de la calidad deben ser medibles y
coherentes con la Politica de la Calidad.
6 GESTION DE LOS RECURSOS
Provision de los recursos
6.1 La organizacion asigna los recursos necesarios
para implementar, mantener y mejorar el SGC
La empresa promueve la participacion del
6.2 personal en la mejora de la eficacia de la
organizacion
se asegura que la infraestructura es apropiada
6.3 para la consecucion de los objetivos de la
organizacion
El ambiente de trabajo es consistente con las
6.4 necesidades de los procesos con respecto al
cumplimiento de los requisitos del producto
7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacion de la Realizacion del Producto

La Organizacion debe planificar y desarrollar los
procesos necesarios para la realizacion del
producto
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La Planificacion de la realizacion del producto
debe ser coherente con los requisitos de los otros
procesos del SGC

establecer procesos, documentos y proporcionar
recursos para el producto

establecer procesos, documentos y proporcionar
recursos para el producto

7.2

Procesos relacionados con el cliente

Se han definido e implementado los procesos de
interaccibn con el cliente para asegurar el
conocimiento de las necesidades y expectativas
del mismo

La organizacion ha establecido canales de
comunicacién con sus clientes en lo relacionado
con informacién de sus productos, respuesta y
tramite a solicitudes

7.3

Disefio y desarrollo

la organizacion ha establecido procesos de disefio
y desarrollo con el propésito de responder a las
necesidades y expectativas de los clientes

Cada disefio y desarrollo tiene una planificacion
de sus etapas, asignacion de tiempos y
responsables

los disefios son objeto de verificacion y validacion
y revision de manera sistematica

7.4

Compras

El proceso de compras se ha definido con el fin de
asegurar que los productos satisfagan las
necesidades y expectativas de la organizacion

se ha establecido disposiciones de seguimiento y
control sobre los proveedores acordes con la
naturaleza y caracteristicas del producto
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Se ha establecido criterios especificos para
determinar productos de acuerdo al SGC

7.5

La planificacion y realizacion del producto se
realiza teniendo en cuenta documentaciéon de
instructivos

la disponibilidad y mantenimiento de equipos

las competencias del personal involucrado

Se han implementado los mecanismos para la
identificacion y trazabilidad del producto

Los mecanismos de preservacion de productos
son adecuados tanto en logistica de suministro
como en la logistica de distribucion hasta el
destino previsto

7.6

Control de los equipos de seguimiento y medicion

la organizacion planifica y determina que
verificaciones y mediciones debe realizar
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ANEXO B. Acta creacion comité de calidad

CcoDlso: OE -01

PAGIMNA: 1 de 2

ORGAMNIEZACION LA ESFIGA WERSION: O1

ISEMTE & PARTIR DE:

ACTA CREACION CORITE 201202511
DE CAaLlDaD
Dbjative de ot s
rauRiGn Conformacion equipa de Calidard . .
| Hora 2:30 am Fech Dia Mes Afip |
Lugar L= Esplga las Améticas - 2L 1l 011
= ; Asistentes =
N° Nombre Cargo _ Dependencia
1 | José Citeli Gimenbe Al Direccicn
_2 Mdnira Ardyalo Terapeuta Deupacional lalenhy Humano
3| Thovatan BEI‘!E‘-.I"IdE E;cﬁ%aﬂ!._l__-_ff.glminiEtracil:'-n de Empresas | Spowo Equipe de Calidad
4 | Csoar Ortiz . Egresado Administracion de Empresas | Apovo Equipe de Cabdad
5
6
e : _ Orden del dia
| Ne° Tematica Respotenble
Identficacian del Ecui i g :
1 Juipdr de Calidad conformado por los asistenbes a la Atk Diraccian

presamte reunian

3 Designacion de ko lkderes del process

Enuipa de Calwdad

i £ ; Condusiones

—
_|
]

2 | El staff del Equipo de Cali':lé-c]-ﬁmmpmmete a Entragér infarmiess e los avances el br»{xusn

: T - |
En fa presente reunidn se conformo el equipo de Calldad, dando iricio al procese de Gestan de Calidad; os
1 represtntantes de la organtzaciin La Espiga manifestaron gran interds an al process dado que la BITPresa Na cleenta
con un dirccoionamients estratégiss v las bases gara dar Inide al proceso de implementacida,

e da por tamunada @ relnion siendo las 11:00 am
Firmas

XI5E CITELT

MONICA AREVALD

JHOMATAN BEMAVIDES

OSCAR ORTTS
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ANEXO C. Instructivo para la elaboraciéon de pan

CODIGO: OE-IN-01
PAGINA: 1 de 3
INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE PAN EN LA :
__ ORGANIZACION LA ESPIGA VERSION: 1
VIGENTE A PARTIR DE:
LAESPIGA 2012/02/20

Para la elaboracion de las diferentes variedades de pan se tiene en cuenta los
siguientes pasos:

Consulta de receta estandar establecida.
Revision orden de produccién

Solicitud de materias primas. En esta fase se solicita las materias primas
necesarias para la produccion. Debe asegurarse que el transporte de la materia
prima se realiza en adecuadas condiciones de higiene. Se verificara mediante
inspeccion visual el estado del producto y fecha de Caducidad

Mezcla de ingredientes: se mezcla los ingredientes en la mojadora para obtener el
moje 0 mas madre, el tiempo de mezcla o homogenizacion de ingredientes varia
dependiendo de la clase de pan, se estima un tiempo de 15 a 20 minutos
aproximadamente. El contenido de agua tiene mucho que ver con la consistencia,
por lo que es vital  controlar su adicion. Como no todas las harinas absorben la
misma cantidad de agua es posible que se tenga que rectificar la cantidad de agua
de la receta segun la consistencia.

Division y pesado. Se realizara un control del pesaje en una bascula para la
division de la masa, con el fin de fraccionar la masa en pequefias porciones, cada
una de ellas de peso correspondiente al de un pan o producto a elaborar.

La divisién de la masa se realizara en la cortadora. Se comprobara el peso de las
piezas en cada masa, el cual debe ser de 38 a 40 g.

Amasado. Durante el amasado se homogenizan los ingredientes consiguiendo
una masa fina y elastica. El tiempo de amasado sera cuando se alcancen estas
caracteristicas, pudiéndose variar el tiempo en funcion del tipo de harina, tiempo
de amasado, etc.

La deficiencia en el amasado provocara una serie de puntos criticos que hay

conocer para evitar problemas en la calidad, estos problemas pueden venir
condicionados por la falta de amasado y/o exceso en el tiempo de amasado.
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La falta de amasado provoca una deficiencia en la homogeneidad de la masa, falta
extensibilidad provocando problemas en el formado. Y ya en los panes cocidos se
apreciara irregularidad en el alveolado, la corteza sera gruesa y el volumen de
barras pequefio.

Un exceso de amasado produce una gran oxidacion y blanqueamiento en la masa,
y como resultado final, barras de gran volumen. La corteza se vuelve fina y fragil
de tal forma que en cuanto el pan se enfria tiende a cuartearse, la miga sera
algodonosa, sin consistencia y de sabor insipido.

Elaboracion: Una vez dividida la masa se le da forma al pan, dependiendo de la
clase de pan a elaborar y decoraciones establecidas en la receta de cada
producto, se utiliza los moldes necesarios.

Para decorar el pan se hacen cortes que se realizan mediante cuchillas sobre el
pan, antes de su coccion, para favorecer el desarrollo, expansion, y la coccion del
pan en su interior.

Leudado. Se transporta los escabiladeros al cuarto de leudo o crecimiento, el
tiempo varia dependiendo de la clase de pan a elaborar y se especifica en la
receta estandar del producto. EIl crecimiento del producto depende de la cantidad
de levadura.

Coccibn u horneado: Durante la coccion se producen una serie de
transformaciones de tipo fisico, quimico y bioldgico, se caramelizan los azlUcares y
se colorea la corteza, se gelifica el almidén proporcionando la estructura final del
pan. La coccion del pan se realiza en el horno panificador.

Se deberan controlar la cantidad de vapor y los tiempos y temperaturas de
coccion, que variaran segun el tamafio y clase de pan.

Por término medio el tiempo de coccion es de 30 a 45 minutos y esta variacion
atiende al tamafio y clase de pan.

Una temperatura muy elevada puede quemar la corteza, asi como un tiempo de
coccion corto, propio de piezas pequefias, pueda conducir a piezas grandes con el
interior sin terminar de cocer.

Al introducir los escabiladeros al horno es obligatorio utilizar guantes especiales
para evitar accidentes de trabajo.

Enfriamiento. Después del horneado el pan debe tener un tiempo de reposo o
maduracién. Este tiempo es variable, de tal forma, que el tiempo de reposo sera
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mayor cuando la masa esté fria, blanda o contenga muy poca levadura y se
disminuird el reposo cuando por el contrario la masa quede caliente, dura o
contengan mucha levadura.

Distribucién del producto terminado: Los productos ya horneados y frios se
colocan en canastillas de plastico con capacidad de 120 panes y/o se distribuyen
en vitrinas segun sea el caso.

Dependiendo de la clase de pan se debe tener presente que si se distribuye el pan
aun caliente en las canastillas se afectar la calidad del pan y se puede dafar el
producto.
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ANEXO D. Formato listado de proveedores

LAESPIG,

ORGAMNIZACION LA ESPIGA LAS AMERICAS
LISTADO DE PROVEEDORES

Codigo: ELA —PRC-
FR 01

Pagina: 1

Version: 1

Vigente a Partir de:

M de Proveedor, Producto Calidad Oportunidad Cantidad Calificacion Responsable
orden o
senvicio
E E L E E N EBE E s Cf NCF

Elaborado por:

Hevisado por:

Aprobado por:

Formato calificacion proveedores

DRGAMIZACION LA ESPIGA LAS AMERICAS
CALIFICACION DE PROVEEDORES

Codigo: ELA -PRC-
FR 02

Pagina: 1

Version: 1

Vigente a Partir de:
2012/02/06

Proveedor
Producto o
senvicio

Contacto (teléfono fijo
—celular_ Fax)

Direccian

Frecuencia de
evaluacion

Calificacian
actual

CF

[ NCF

Fecha de
evaluacion

Responsable

Elaborado por:

[ Revisado por:

[ Aprobado por
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ANEXO E. Formato receta estandar

ORGAMIZACION LA ESPIGA LAS AMERICAS
RECETA ESTANDAR DE PRODUCTOS

Codigo: ELA -
FRP-FR 01

Fagina: 1de1

Version: 1

s Vigente a Partir
LAESPIGA de: 2012/02/06
PRODUCTO
LINEA
SECCION
INGREDIENTES CANTIDAD UNIDADES A PRODUCIR PASO A PASO

TIEMPO EN CUARTO DECRECIMIENTO

TIEMFO EN HORNO

DECORACION

DSCARCRTIZ

Elaborado por: JHOMATAMN BEMNAVIDES

Revisado por: JOSE CITELI

Aprobado por: BLAMCA RCJAS
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Formato orden de produccién

Codigo: ELA -
PRP - FR 02
Pagina: 1de 2
ORGANIZACION LA ESPIGA LAS AMERICAS
ORDEN DE PRODUCCIONPANADERIA Version: 1
Vigente a Partir
Lﬂ-—E’ﬁIGR de: 2012/02/06
CLASE LAS AMERICAS SEDE LA 16 TOTAL

ALLULLA

BOCADILLO REDONDO

BOCADILLO LARGO

BISCOCHO

BISCOCHO BOGOTANO

BOGOTAND

BRASILEND

COCco

COCO GALLETA

CREMA

CUAJADA

FEUTA

GRANADA

INTEGRAL SAL

INTEGRAL DULCE

MANTEQILLA REDONDO

MANTEQUILLA L ARGO

MIGA

MAIZ

MOGICON

PAMBASQ REDONDO
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PAMBASO LARGO

PAMBAZO REDONDO

PASAS

QUESO

QUESO ENCIMA

SULZ0 LARGO

ROSCA 42 GRS

TOSTADA INTEGRAL

TOSTADA CORRIENTE

CONCHAS

PALAMNKETA ROSCA

PALANKETA 1000

PALANKETA 2000

PALAMNKETA DAMNES

PALANKETA CORAZON

PALAMKETA ABUELA

PAN TAJADO

PAMN PERRO

PAMN HAMBUEGUESA

HAWAIAND

CROASSAM

Elaboradeo por: JHOMATAN BEMNAVIDES
DSCAR ORTIZ

Revisado por: JOSE CITEL

Aprobado por: BLANCA ROJAS
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Formato costos de produccién

LAESHIGA

ORGAMIZACION LA ESPIGA LAS AMERICAS
COSTOS DE PRODUCCION

Codigo: ELA -
PRP-FR 03

Pagina: 1 de 1

Version: 1

Vigente a Partir
de: 2012/02/06

PRODUCTO

LINEA

SECCION

INGREDIENTES

GRAMOS PRECIO

COSTO

TOTAL

Uds. producidas

Costos de materias
primas

Costos de mano de obra

costos fijos e indirectos

Costo total

Margen de utilidad

Precio de venta

Elaborado por: JHONATAN BENAVIDES | Revisado por: JOSE CITELI

| Aprobado por: BLANCA ROJAS
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ANEXO F. Plan de mantenimiento maquinaria y equipo

CODIGO: OE-PLM-01
PAGINA: 1 de 2
PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE MAQUINARIA'Y
VERSION: 1
/ EQUIPO
L G VIGENTE A PARTIR DE:
oy PIGA 2012/02/20

Objetivo: Mediante este plan de mantenimiento se pretende ejecutar una serie de
acciones para conservar y mejorar el sistema productivo del area de panaderia en
la organizacion La Espiga.

Se establece el siguiente plan de mantenimiento preventivo de la maquinaria,
teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

Inventario: Realizar un listado de los equipos que se utilizan en la
elaboracion del pan.

Identificacién: Mediante una ficha para cada equipo, Asignar un cédigo o
identificacion Unica a cada elemento y describa todas las caracteristicas que se
considere relevantes (vida util, calibracion, verificacion, ajustes, reajustes, etc.)

Responsables: Determinar la persona o entidad encargada del mantenimiento,
seguimiento o medicidn; puede ser interna o externa.

ESTRATEGIA DE MANTENIMIENTO: De acuerdo a la produccion requerida por la
empresa La Espiga se ha determinado la criticidad de las maquinarias de la
siguiente manera:

e C(Criticidad 1: ABSOLUTAMENTE NECESARIA (Mojadora, cuarto de

crecimiento y horno)

Criticidad 2: NECESARIA (tablones de amasado, cortadora)

Criticidad 3: ESCENCIAL (escabiladeros, bandejas y canastillas)

Mojadora: su funcién es mezclar los ingredientes para hacer la masa.

Criticidad: ABSOLUTAMENTE NECESARIA, Su estrategia de

mantenimiento sera preventivo.

Horno: su funcion es cocer el pan a una tempera adecuada.

e C(Criticidad: ABSOLUTAMENTE NECESARIA, Su estrategia de
mantenimiento sera preventivo.

e Cortadora: su funcion es cortar la masa en porciones iguales para que la
produccion sea uniforme.

e Criticidad: NECESARIA, Su estrategia de mantenimiento sera preventivo.
e Tablones de amasado: sirven para la elaboracion del pan.
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Criticidad: NECESARIA, Su estrategia de mantenimiento sera preventivo.
Escabiladeros: sirven como porta bandejas que se introducen al horno.
Criticidad: ESCENCIAL, Su estrategia de mantenimiento sera preventivo.
Bandejas: sirven para colocar el producto terminado y se distribuyen en los
escabiladeros.

Criticidad: ESCENCIAL, Su estrategia de mantenimiento sera preventivo.
Canastillas: sirven para colocar el producto terminado.

Criticidad: ESCENCIAL, Su estrategia de mantenimiento sera preventivo.

Con este plan se pretende reducir la alta probabilidad de falla que presentan la
maquinaria y equipos ya que en ellos se evidencia la falta de mantenimiento.

Por lo menos una vez al afio se realizara mantenimiento de tipo preventivo en el
gue se realizara seguimiento a las variables eléctricas del motor (tension,
corriente, potencia), esto se registrara en la ficha técnica de mantenimiento
preventivo para determinar modificaciones al plan de mantenimiento.

De igual manera es indispensable realizar limpieza general y minuciosa de toda la
maquina. De las cuchillas de corte, bandeja de corte y lo que esta en contacto
fisico con la masa también se hard pero se usara desengrasante que permita su
limpieza sin dejar residuos dafinos para la salud dado que son partes de contacto
con comestibles.
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Formato ficha para el

maquinaria

plan de mantenimiento preventivo de

LAESPIGA

ORGAMNIZACION LA ESPIGA LAS AMERICAS
FICHA PARA EL PLAN DE MANTENIMIENTO Version: 1
PREVENTIVO DE LA MAQUINARLA Vigente a

Codigo: ELA—
PRM-FR 01
Pagina: 1

Partir de:
2012702506

FPROCESO: MAMNTEMIMIEMNTOTIFO DE PROCESD: APOYO

arganizacion.

OBJETVD: VWelar porla custodia y mantenimiento de la maquinaria v equipo de la

mantenimiento.

ALCAMCE: Seguimiento vy control de maquinana v equipo hasta la realizacion del

LIDER: Jefe de produccion

MAACIUIMNA CPERACION FRECUEMCIA ESTADO RESFPOMNSABLE
E [R I
Mojadora Engrase mensual Jefe de
produccion
Tablones de | Inspeccian semestral
amasado visual estado
Cortadora Engrase mensual
Escabiladeros Limpieza v | semestral
engrase
Cuarto de | Inspeccion mensual
crecimiento visual fugas,
aceite y estado
Homos Engrase, mensual
estado
termametros.

Elaborado por

Revisado por:

Aprobado por:

DOSCAR ORTIZ

JHOMATAM BEMAVIDES JOSE CITELI

BELAMCA RDOJAS
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ANEXO G. Propuesta de Manual Calidad La Espiga version 01

CODIGO: OE- N 01

ORGANIZACION LA ESPIGA | PAGINA: 1de?

MANUAL DE CALIDAD VERSION: 01

VIGENTE A PARTIR DE:
2012/01/111

y,
LAESPIGA

TABLA DE CONTENIDO

INTRODUCCION
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2. DIRECCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

2.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION

2.2. MISION

2.3. VISION

2.4. POLITICA DE CALIDAD

2.5. OBJETIVOS DE CALIDAD

3. PLANIFICACION Y ADOPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
3.1. JUSTIFICACION

3.2. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1. DESCRIPCION DE LA INTERACION DE LOS PROCESOS- MAPA DE PROCESOS
4.2. DESCRIPCION DE LOS PROCESO

4.2.1. PROCESOS ESTRATEGICOS

4.2.1. PROCESOS MISIONALES

4.2.1. PROCESOS DE APOYO

4.3. PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS

5. GLOSARIO

6. NORMATIVIDAD
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INTRODUCCION

Dada la necesidad de cambiar y estar a la vanguardia de las condiciones actuales
de mercado que exigen la calidad como un requisito mas y no como una condicion
diferenciadora.La Espiga ha decidido implementar el sistema de gestién de calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008 con el fin de lograr el mejoramiento de los
procesos y productos.

El presente manual de calidad busca representar de forma clara y coherente la
estructura de La Espiga con base en un sistema de gestion que asegure el
mejoramiento continuo, el cumplimiento de requisitos establecidos en la norma y
como consecuencia la satisfaccion de los clientes.

1. GENERALIDADES - RESENA HISTORICA

La organizacion La Espiga fue creada en el afio de 1970, como una cafeteria que
contaba con tres colaboradores, a la cabeza su propietario el sefior Carlos Rojas,
quien después de haber sido empleado y haber vivido el proceso de aprendizaje,
se convierte en empresario y con esfuerzo y dedicacion ha logrado progresar, es
asi como pocos afios después y con el fin de capitalizarse para adquirir su propio
local, se convierte en una sociedad familiar y de responsabilidad Limitada, cuya
localizacion es la actual, y su éxito se refleja en sus sucursales ubicadas, La
Espiga la 16, Las Américas y Sabropan.

2. DIRECCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Es compromiso de todos los colaboradores de la Organizacion La Espiga velar por
la calidad y mejoramiento de los procesos, trabajando dia a dia para cumplir con la
implementacion del Sistema de Gestidén de Calidad.

La Alta Direccién se compromete con el Sistema de Gestion de Calidad, para tal
fin se da inicio con la creacion del Comité de Calidad, sensibilizacion vy
participacion activa de todos los miembros de la organizacion.

2.1 Compromiso de la alta direccion

José Citeli en calidad de Gerente Administrativo, conjuntamente con los socios
de la organizacion, manifiestan el interés de contribuir permanentemente con el
proceso de Implementacién del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001: 2008.

2.2 Mision la espiga

Somos una organizacion con 40 afios de tradicion en la ciudad de San Juan de
Pasto en el mercado de la panificacion, durante este tiempo hemos construido
una empresa valiosa en el progreso regional, proveemos a nuestros clientes a
través de la produccion, distribucion y comercializacion de la diversificacion de
productos de panaderia, pasteleria y restaurante un servicio honesto y destacado
en excelencia y calidad

106



2.3 Vision la espiga

La panificadora y restaurante La Espiga sera para el afio 2016, una empresa
valiosamente competitiva, profesional, innovadora y destacada en el mercado
regional y nacional para dar satisfaccidbn a nuestros clientes en el consumo de
productos panificados, pasteleria y restaurante a través del compromiso al
conocimiento, al trabajo en equipo, la optimizacion de los recursos y el
mejoramiento continuo basado en la tradicion de la calidad, alcanzando asi un
nivel de desarrollo humano y especializado que cumpla con nuestro objetivo
social.

2.4 Politica de calidad

La organizacion Sabropan la Espiga con un firme compromiso con sus clientes se
compromete a  trabajar arduamente para satisfacer sus necesidades vy
expectativas, ofreciendo productos alimenticios elaborados con materias primas
de calidad, implementando Buenas Préacticas de Manufactura y apoyado en un
personal calificado y comprometido con la calidad de los procesos, mejoramiento
continuo y trabajo en equipo que hagan posible nuestra permanencia en el
mercado.

Objetivos de calidad

e Elaborar productos que satisfagan las necesidades y expectativas de
nuestros clientes basados en el cumplimiento de sus requisitos.

e Desarrollar y capacitar en forma constante a nuestro personal, fomentando
cultura de calidad, trabajo en equipo y la identificacion con la Empresa.

e Aplicar sistemas de mejora continua (BPM) para controlar nuestros
procesos y mejorar dia a dia la calidad de nuestros productos.

e Medir, controlar y evaluar nuestros procesos con el fin de satisfacer al
cliente y garantizar la permanencia en el mercado.

3. PLANIFICACION Y ADOPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La planificacion y adopcion del Sistema de Gestion de Calidad en la organizacion
La Espiga, es un llamado a la competitividad, mejoramiento de los procesos y
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos establecidos en
la norma ISO 9001: 2008.

3.1 Justificacion

Con la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad y las Buenas Practicas
de Manufactura la organizacion La Espiga proporciona herramientas de gestion de

procesos para fortalecer el desempefio organizacional, con el fin de brindar a los
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clientes, productos que satisfagan sus necesidades y den cumplimiento a sus
requisitos establecidos en el Sistema de Gestién de Calidad.

Con base a las herramientas mencionadas anteriormente se busca involucrar a La
Espiga con una cultura de calidad permitiendo una mayor claridad en el desarrollo
de los procesos.

3.2 Alcance

El Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion La Espiga, se establece en
todas las areas, sedes y procesos que se desarrollen en las mismas, el cual esta
compuesto por los procesos estratégicos, misionales y de apoyo, especificados en
el mapa de procesos.
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DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Descripcion de la interaccion de los procesos — mapa de procesos

DIRECCIONAMIENTO SISTEMA DE GESTION INNOVACION Y

ESTRATEGICO DE CALIDAD DESARROLLO

COMPRAS PRODUCCION # VENTAS

INTERESADAS

CLIENTES Y PARTES
SATISFACCION DEL CLIENTE

MANTENIMIENTO

PUBLICIDAD Y
MERCADEC

TALENTO HUMANO CONTAEBILIDAD
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4.2 Descripcion de procesos
4.2.1 Procesos estratégicos

Investigacion y desarrollo: Planificar y Controlar el disefio y desarrollo de nuevos
productos,

Alianzas estratégicas y contratos: Alcanzar nuevos mercados, servicios y clientes
institucionales.

Coordinacion de produccion y calidad: Controlar la produccion en La Espiga las
Américas y en la sede ubicada en la calle 16, garantizando uniformidad de
productos y servicios.

4.2.2Procesos misionales

Compras: Adquirir materias primas de calidad que permitan elaborar productos
gue satisfagan los requerimientos y expectativas del cliente.

Produccion: Elaborar productos con optimos niveles de calidad, que satisfaga las
necesidades y expectativas del cliente, mediante un producto fresco y agradable
en olor sabor y textura.

Ventas: comercializar productos de calidad para satisfacer las necesidades del
cliente.

4.2.3 Procesos de apoyo

Talento humano: Realizar procesos de seleccidn que permitan Adquirir personal
acorde a las necesidades de la organizacion, competente y calificado.

Contabilidad: Evidenciar la rentabilidad mediante registro de entradas, costos y
gastos.

Publicidad y mercadeolncrementar ventas por medio de actividades publicitarias.

Mantenimiento maquinaria y equipos: Velar por la custodia y mantenimiento de la
maquinaria y equipo de la organizacion.

4.3. Procedimientos documentados

La Norma ISO 9001:2008 exige la documentacion de seis procedimientos, cuya
implementacion es de obligatorio cumplimiento, y se relacionan a continuacion:

Control de Documentos: Contribuye con la aprobacion, control y administracion de
los documentos de tal forma que aporten valor al proceso, posibilita el
cumplimiento al numeral 4.2.3. De la Norma ISO 9001:2008
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Control de Registros: Ayuda en la identificacion, control y administracion de los
registros que evidencian el actuar de La Espiga y posibilita el cumplimiento al
numeral 4.2.4. De Norma I1SO 9001:2008

Accion Correctiva: Permite implementar acciones correctivas, encaminadas a
eliminar las causas de las no conformidades en los procesos y posibilita el
cumplimiento al numeral 8.5.2. De la Norma ISO 9001:2008

Accion Preventiva: Contribuye a prevenir la ocurrencia y a mitigar los efectos de
las no conformidades potenciales y posibilita el cumplimiento al numeral 8.5.3. De
la Norma ISO 9001:2008.

Auditoria Interna: Determina si se ha implementado y se mantiene de manera
eficaz, eficiente y efectiva el sistema de gestion de la calidad, y si éste es
conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la Norma ISO
9001:2008 y posibilita el cumplimiento al numeral 8.2.2.

Control De Servicio No Conforme: Identifica y Controla el producto/servicio no
conforme con los requisitos, generado en los procesos misionales de La Espiga y
posibilita el cumplimiento al numeral 8.3. De la Norma ISO 9001:2008.

5. GLOSARIO
Se deben considerar la siguiente relacion de términos y definiciones:

e Accién Correctiva: conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s)
causa(s) de una no conformidad detectada u otra situacion indeseable.

e Accién Preventiva: conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s)
causa(s) de una no conformidad potencial u otra situacion potencialmente
indeseable.

e Alta Direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas
alto nivel una entidad. En la Universidad de Narifio, este concepto se
contextualiza en el Consejo Superior Universitario, la Rectoria y las
Vicerrectorias.

e Auditoria Interna: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten
determinar la extension en que se cumplen los criterios definidos para la
auditoria interna.

e BPM: Buenas practicas de manufactura, decreto 3075 de 1997

e Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos.

e Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o
servicio.

e Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

e Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

e Control de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.
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Correccién: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.
Disefio y Desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos de
una politica, programa, proyecto o cliente en caracteristicas especificadas o
en la especificacion de un proceso o sistema, producto y/o servicio. El cual
se aplica especialmente en el desarrollo de Procesos Misionales.
Documento: Informacion y su medio de soporte.

Ejemplo: Registro, especificacion, procedimiento documentado, dibujo,
informe, norma.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Enfoque basado en los procesos: Identificacion y gestion sistematica de los
procesos empleados en las entidades. En particular, las interacciones entre
tales procesos se conocen como "enfoque basado en los procesos".
Especificacion: Documento que establece requisitos.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una entidad.
Gestion Documental: Conjunto de actividades administrativas y técnicas
tendientes a la planificacidn, manejo y organizacion de la documentacion
producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino
final, con el objeto de facilitar su utilizacion y conservacion.

Manual de Calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una entidad. Expone la estructura del Sistema de Gestion de la
Calidad de manera publica, en el cual se especifica el detalle del despliegue
estratégico de la mision, la visién, la politica de calidad y los objetivos de
Calidad, de la Universidad de Narifio.

Mejora Continua: Accion permanente realizada con el fin de aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.

Mision de una Entidad: Se entiende como el objeto social o la razon de ser
de la entidad.

No Conformidad: incumplimiento de un requisito.

Objetivo de la Calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.

Parte Interesada: Organizacion, persona o grupo que tenga un interés en el
desempeiio de una entidad.

Planificacién de la calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados, para
cumplir los objetivos de la calidad.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

Proceso: Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que
interactian para generar valor y las cuales transforman elementos de
entrada en resultados.

Servicio: Resultado de un proceso o un conjunto de procesos.
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Proveedor: organizacibn o persona que proporciona un producto y/o
servicio.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Responsabilidad: Derecho natural u otorgado a un individuo en funcion de
Su competencia para reconocer aceptar las consecuencias de un hecho.
Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la
adecuacion, eficacia, eficiencia efectividad del tema objeto de la revision,
para alcanzar unos objetivos establecidos.

Riesgo: Toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacion que pueda
entorpecer el desarrollo normal de las funciones de la entidad y le impidan
el logro de sus objetivos.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos y expectativas.

Sistema de gestion de la calidad: Herramienta de gestién sistematica y
transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio institucional, en
términos de calidad y satisfaccion social en la prestacién de los servicios a
cargo de las entidades. Esta enmarcado en los planes estratégicos y de
desarrollo de tales entidades.

Validacion: Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de
gue se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion
especifica prevista.

Verificacion: Confirmacion, mediante la aportacién de evidencia objetiva, de
gue se han cumplido los requisitos especificados.

NORMATIVIDAD

Este manual asi como los procesos y procedimientos que han sido desarrollados
conforme a lo que establecen las normas:

ISO 9001:2008, Sistemas de Gestion de Calidad.

Sistema Haccp

Decreto 3075 de 1997, Buenas practicas de manufactura (BPM)
Normatividad Institucional

Normatividad nacional y sectorial aplicable
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