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RESUMEN

El presente trabajo informe de diplomado plantea una propuesta de disefio de
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en el estandar
internacional ISO 9001:2008 en Panaderia y Pasteleria Real Danesa del municipio
de Tuquerres dedicada a la produccion y distribucion de panaderia, galleteria y
pasteleria. Con esta propuesta se busca responder a las exigencias del cliente, de
la organizacion, y mejorar el desemperio global.

Para realizar la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad se utilizd como
herramienta de estudio la norma ISO 9001:2008, la cual se revisé e interpretod
cada uno de sus requisitos en los ocho capitulos que la conforman. A partir de ello
se establecieron las bases para el disefio del sistema.

En primer lugar se realiz6 un exhaustivo analisis de la situacion actual de la
empresa con respecto a la Norma, consiguiendo detectar las falencias existentes
en sus procesos. Seguidamente se realiz6 la propuesta de direccionamiento
estratégico para la empresa. Igualmente se identificaron los procesos involucrados
directamente con el giro del negocio, los que conforman el mapa de procesos.
Luego de haber identificado los principales procesos y establecido la linea base de
la empresa, se disefid la propuesta de caracterizacion de los procesos y
procedimientos que se desarrollan en la organizacion.

Posteriormente se procede a presentar los instructivos de implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad, como caracterizar los procesos, como realizar un
programa y plan de auditoria interna, la revision por la direccion y el plan de
mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad, asi como la descripcién de la
estructura de elaboracion de documentos

Finalmente, se expondran las conclusiones referentes al trabajo realizado en
cuanto a la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y las
recomendaciones para mantener dicho sistema funcionando apropiadamente y
acorde a los requisitos de la norma ISO 9001:2008.



ABSTRACT

This paper presents a report of graduate design proposal of implementing a Quality
Management System based on the international standard 1ISO 9001:2008 Danish
Royal Baking Tuquerres Township engaged in the production and distribution of
bakery, biscuits and pastry. This proposal seeks to respond to customer
requirements, organization, and improve overall performance.

To make the proposed Quality Management System was used as a study tool ISO
9001:2008, which revised and performed each of its requirements in the eight
chapters that comprise it. From this set the basis for the system design.

First we conducted a thorough analysis of the current situation of the company with
respect to the Standard, getting detect existing shortcomings in their processes.
Proposal was then made of strategic direction for the company. Also identified the
processes involved directly with the line of business, those that make the process
map. After identifying the main processes and established the baseline of the
company, the proposal was designed to characterize the processes and
procedures that are developed in the organization.

Then proceed to present the instructional implementation of Quality Management
System, and characterize the processes, such as making a program and internal
audit plan, the management review and improvement plan Quality Management
System and the description of the structure of production of documents

Finally, we will present findings regarding work regarding the implementation of the
Quality Management System and recommendations to keep the system functioning
properly and in accordance with the requirements of ISO 9001:2008.
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INTRODUCCION

Desde los afios noventa del siglo pasado, la Calidad se ha ido incorporando a la
actividad diaria de industrias, empresas, y administraciones publicas. De ser un
sistema de gestién conocido sélo en el &mbito de la industria, y que surge en torno
a los afios cincuenta, ha pasado a ocupar como técnica de gestion un lugar
preferente en cualquier organizacion.

Este Sistema de la Calidad debe quedar absolutamente documentado, de tal
manera que puede ser evaluado de manera interna (mediante procesos de
autoevaluacion) o de manera externa (a través de auditores de la Calidad); la
intencion de este proceso es garantizar que nuestro producto o servicio cumple los
objetivos marcados, y proceder posteriormente a su certificacion, demostrando a
la sociedad que la calidad que ofrecemos esta asegurada.

Es logico que nos surja la duda, y que nos preguntemos: ¢qué obtendran los
clientes de Panificadora Real Danesa ante la implantacion de un sistema de
gestion de la calidad? Este es precisamente uno de los objetivos de esta trabajo,
demostrar que con la implantacion de un sistema de gestion de la calidad, se
asegura que el conjunto de las tareas que se realizan son las adecuadas,
realizandose en el menor tiempo posible, y con los mejores resultados, de tal
manera que la satisfaccion de sus usuarios alcance el grado deseado.
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1. TEMA DE INVESTIGACION

1.1 DEFINICION DEL TEMA

Sistema de Gestion de Calidad conforme a la norma 1SO 9001:2008.

1.2 DEFINICION DEL TIiTULO

Propuesta de disefio para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
bajo la norma ISO 9001:2008 en la Panificadora Real Danesa en el municipio de
Tuquerres.

1.3 DELIMITACION

Propuesta elaborada durante el primer semestre del afio 2013 para la Panificadora
Real Danesa ubicada en el municipio de Tuquerres (Narifio).

17



2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Panificadora Real Danesa es considerada una microempresa perteneciente al
sector agroindustrial subsector panadero, que actualmente dedica toda su
actividad a suplir las necesidades de consumo de los habitantes del municipio de
Tuquerres y alrededores.

Aunque existen otras Panificadoras, la intensidad de la competencia no es tan alta
lo que le permite tener una venta mas o menos constante de sus productos. La
gerencia durante los ultimos meses ha direccionado su gestion basicamente hacia
la diversificacion de los productos y un mayor control en la recuperacion de
cartera, restando de cierto modo importancia a lo fundamental: la busqueda de la
satisfaccion del cliente.

Desafortunadamente la gerencia no es consciente de la importancia de identificar
las necesidades y requerimientos de los clientes por encima de los aspectos
productivos porque de lo contrario a mediano y largo plazo se corre el riesgo de
contar con una competencia mas agresiva que si escuche a los clientes y esto
conlleve a la disminucion del volumen de ventas.

Por ello es importante que Panificadora Real Danesa no solo obtenga las
necesidades y requerimientos del consumidor sino que debe transformarlos en
requerimientos funcionales y medibles. En la actualidad, la empresa carece de un
Sistema de Gestidén de Calidad, y un enfoque a la calidad tanto de sus procesos y
productos, tomando en cuenta la satisfaccion y opinion de sus clientes.

Por otro lado, nunca antes en Panaderia Real Danesa se ha realizado un
levantamiento de informacién sobre satisfaccién y/o necesidades de sus clientes y
se considera inclusive que la informacién proveniente de ellos nunca llega a oidos
de las areas de Administracion y mucho menos de Produccién.

Ademas de no conocer la Voz del Cliente, en la empresa se han presentado
problemas como los siguientes:

El actual jefe de la Panificadora ha estado vinculado a la empresa por mas de 5
afios gracias a su conocimiento previo por haber laborado en un tipo de empresa
similar ha podido realizar aportes de gran valor para el funcionamiento y
prolongacion de la empresa en el tiempo. El gerente percibe en El las cualidades
gque muestran un alto nivel de compromiso con la empresa, tales como:
responsabilidad, colaboracion, dinamismo, iniciativa y mucha disposicion. La

18



capacitacion que él ha recibido desde el momento de su vinculacion ha sido
principalmente en lo que se refiere al almacenamiento de materia prima y producto
terminado, ademas en la elaboracion de pasteleria.

Para los cargos de panaderos y pasteleros no se ha contado con tan buena
suerte, ya que a pesar de que a la persona seleccionada se le da una pequeia
capacitacion, quienes han pasado por éste carecen de compromiso con el
proceso, y por tal motivo se presenta una alta rotacién del personal, llegando al
caso extremo de realizar cambios cada mes. Una de las principales causas a que
se atribuye esta alta rotacién tiene que ver con el reducido espacio con que cuenta
la cocina de Panificadora, sumado a la falta de encontrar personal cualificado en la
region, ademas el horario que algunas veces se extiende 11 horas al dia.

Lo anterior es un problema muy grave puesto que Si ho se cuenta con personal
idoneo y comprometido con su trabajo, no se puede garantizar que los procesos
estratégicos de la organizacién se cumplan con los estdndares necesarios para
gue no se afecte la calidad de los diversos productos que ofrece la Panificadora.

La Panificadora se abastece con insumos que son comprados a un solo proveedor
el cual tiene la ventaja de ofrecer flexibilidad en el pago; sin embargo, buscando
mejores precios se han iniciado acercamientos con nuevos proveedores. La
programacion de la produccion se basa en ventas histéricas y es acordada entre la
gerencia y el jefe de Panificadora.

En cuanto a los productos no se puede hablar de lineas de produccion sino mas
bien de un portafolio diverso de distintos productos, lo que dificulta el costeo de
materias primas y la determinacion de la rentabilidad por producto. Y aunque los
productos por el momento casi que tienen garantizada su compra como se
menciond anteriormente se debe pensar en un estudio de mercado con el fin de
actualizar el portafolio de productos.

Las herramientas técnicas de la organizacion tales como hornos y demas
implementos deben ser renovados poco a poco porque logicamente cada uno de
ellos tiene un ciclo de vida util. Las instalaciones deben ser ampliadas con el fin de
mejorar aspectos como la ergonomia y la distribucion en planta.

La gerencia cuenta con los conocimientos técnicos derivados del empirismo
respecto al proceso productivo pero es necesario pensar en otros elementos
necesarios para una excelente administracion relacionados con el mercadeo, las
finanzas, la produccion, la gerencia de personal, etc. Por ello seria recomendable
la realizacion de cursos de actualizacién o en el mejor de los casos un postgrado.
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Prueba de la necesidad de ello es la inexistencia de unos objetivos estratégicos
claros, unas estrategias de mercadeo definidas o la inexistencia de politicas de
bienestar laboral.

Finalmente podemos decir que los Unicos estandares definidos estan relacionados
con las ventas descuidando el resto de procesos y esto impide que existan
identificados puntos de mejora de sus procesos.

2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cudles son los procesos que conforman el sistema de gestién de calidad para
Panificadora Real Danesa, asi como identificar sus respectivas caracterizaciones,
asi mismo la elaboracién del manual de calidad el cual facilitan la operacion y el
control conforme y eficaz de los procesos y la calidad de los productos.

2.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

o ¢Cudles son las principales probleméticas que afronta Panificadora Real
Danesa en la actualidad?

o ¢Cuales son las principales estrategias que debe llevar a cabo Panificadora
Real Danesa para mejorar su posicion competitiva?

o ¢Cuales son los procesos misionales, estratégicos y de apoyo de
Panificadora Real Danesa?

o ¢Cudles son los principales procedimientos de la Panificadora Real
Danesa?

o ¢Qué documentos se requieren para llevar a cabo un registro eficaz y un
control efectivo de los procesos y procedimientos en Panificadora Real
Danesa?

20



3. OBJETIVOS DE INVESTIGACION

3.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar una propuesta para la implementaciéon de un Sistema de Gestién de
Calidad en la Panificadora Real Danesa.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagnostico de la situacion actual de Panificadora Real Danesa.
Disefiar el mapa de procesos de Panificadora Real Danesa.

Elaborar las caracterizaciones de procesos de Panificadora Real Danesa.
Identificar los principales procedimientos de Panificadora Real Danesa
Diseflar un modelo basico de los procedimientos para la elaboracion y
control de documentos, y control de registros.

Disefar la documentacion basica del Sistema de Gestién de Calidad para
Panificadora Real Danesa

O O O O O

o
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4. JUSTIFICACION

¢Por gqué un sistema de gestion de la calidad acorde con las normas ISO

9001:20087?

v' Los sistemas de gestion de la calidad proporcionan el marco para la
Gestion Total de la Calidad y de la Mejora Continua.

v' Se basa en identificar y satisfacer los requerimientos y necesidades del
cliente.

v' Las empresas grandes o pequefas de “clase mundial” lo hacen.

v Logra procesos mas eficientes.

v" Reduce los reprocesos y desperdicios durante la produccion.

v' Logra una eficiente utilizacion del personal, maquinas y materiales, con la
consecuente reduccion de costos.

v' Provee productos y servicios que cumplan consistentemente con los
requisitos del cliente, logrando su satisfaccion.

v' Mejora la imagen y confianza del mercado, lo cual aumenta el valor de sus
productos.

v" Mejorar la productividad y por tanto su competitividad.

v' Recoge y mejora el “know - how “de la empresa en la documentacién del
sistema. Al revisar la documentacion de los procesos para cumplir las
normas, se pueden detectar sus debilidades, ineficiencias y oportunidades
perdidas.

v" Crea una cultura de la calidad en la empresa y mejora la satisfaccion de los

empleados en el trabajo.

22



5. MARCO DE REFERENCIA

5.1 ANALISIS DE LA INDUSTRIA

Las Panificadoras en el pais no pasan por su mejor momento. No sélo se ha
estancado el consumo de pan, sino que cada dia crece la competencia con otros
alimentos para participar en el desayuno. Ademas, en los ultimos cuatro afios las
importaciones de trigo han tenido poca dinamica.

Segun FENALCO, los colombianos son los menores consumidores del producto
en Latinoamérica con un consumo per capita de pan al afio alcanza los 24 kilos,
mientras Chile llega a consumir 96 kilos al afio, Argentina 30 y Peru 28. En el
escenario internacional, paises como Alemania consumen 120 kilos de pan al afio.

Se argumenta que el poco consumo del alimento se debe al desconocimiento de
la gente y en ello influye el concepto de los médicos ya que muchas veces no
aconsejan el consumo a sus pacientes, siendo el pan un alimento que posee
elementos nutritivos como acido folico, vitamina A, hierro, niacina, riboflavina, e
incluso fibra en el caso del pan integral.

En la industria panificadora del pais hay dos grandes hitos que han sacudido en
afos recientes el mercado por la entrada de grandes competidores internacionales
en la escena del sector. Uno es el arribo de la empresa mexicana Bimbo, que
significé para los productores de pan empacado en el pais el buscar mayor
eficiencia en sus procesos e incluso se llegdb a una baja en los precios del
producto.

El otro factor importante ha sido el ingreso de Carrefour, que dentro de la
estrategia de mercadeo que implant6 a su llegada, utliza su seccién de
Panificadora como gancho para el resto de los productos que vende; y asi no sea
muy rentable, atrae clientes. No obstante esas grandes inversiones, el 80% del
mercado se sigue moviendo en los pequefios comercios.

Cifras de FENALCO sefalan que la distribucion del mercado del pan se divide en
40% para las tiendas de barrio, 40% para las Panificadoras tradicionales y 20% en
los autoservicios, dato que incluye a los supermercados. Respecto a las tipicas
Panificadoras, estas son en su mayoria empresas familiares. Algunas incluso son
informales, pues en su manejo no llevan contabilidad.

La tercera parte de estos negocios tiene alrededor de 2 afios de constituido, lo que
significa una alta mortandad, que guarda relacion directa con lo que se da en las
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tiendas de barrio. El reto de estos pequefios negocios es esmerarse en el servicio
al cliente y diversificarse en servicios y productos.

Por su parte, los molineros consideran que el consumo del trigo, principal insumo
de la industria panadera, se ha mantenido estable. EI 70% del trigo en el pais se
vende a las Panificadoras, mientras el porcentaje restante se va a la industria de
alimentos para animales. El trigo que se consume en Colombia proviene en su
mayoria de Estados Unidos, Canada y también de Argentina, gracias a los
convenios existentes con el MERCOSUR. La importacion del producto representa
el 98%, contra un 2% de la produccion nacional, ya que el trigo que se produce en
paises con estaciones tiene alto contenido de proteinas, lo que le da consistencia
a la harina. En cambio el grano nacional es mas denso y es mejor en la
elaboracion de galletas.

5.1.1 Perspectivas de laindustria. Incremento de los niveles de consumo local e
internacionalizacion mediante:

* Tecnificacién: La tecnificacion tanto en maquinaria como en insumos debe
ser un reto a mediano plazo especialmente de las Panificadoras que
funcionan en los distintos barrios de las ciudades del pais, a fin de dar un
paso importante hacia la competitividad y prepararse para lo que se esta
viviendo hoy en dia. Se ha observado en Colombia, que a pesar de contar
con una gran experiencia en la industria de la Panificadora, y en especial en
las tiendas de barrio, un comportamiento muy tradicionalista en el uso de
ingredientes. Ahora existe la necesidad de elaborar productos que no van a
ser precisamente consumidos el mismo dia en que se los fabrica pues se
exhibiran en tiendas o supermercados y deben tener la condicion necesaria
para mantenerse en excelente estado hasta que después de varias fechas
por fin el consumidor final los degusta. Si bien la tecnologia de punta que se
ha logrado desarrollar en la industria panificadora no esta al alcance de las
pequefas Panificadoras de barrio, existen en el mercado mejoradores y
mulsificantes que garantizan la prolongacién de la vida util de los productos
gue conservaran durante varios dias su volumen, textura, color y sabor,
aparte de garantizar mayores rendimientos en la materia prima que
compensaran con creces cualquier inversion que se haga en nuevos
INSUMOoS.

» Exportacion: Debe buscarse el modelo de internacionalizacion en grandes
cadenas. Esto puede ser posible a través de la venta de productos listos
para calentar. Es necesario fortalecer el mercado interno colombiano y
atraer nuevos clientes, con lo cual se incurre en un alto costo, lo que sera
sufragado por medio de la aceptacion de un producto hecho con alta
calidad. La estrategia es seguir optimizando la operacion y bajar costos.
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+ Congelamiento de materia prima: Esto requiere un esfuerzo adicional en
desarrollo tecnolégico para tener una oferta permanente y poder establecer
horarios de la salida de productos del horno. Ingresar a la produccion de
masa congelada significa desarrollar productos congelados, para atender
su demanda y surtir a otras Panificadoras o al mercado internacional. La
vida util de estos productos congelados se alarga y en algunos casos puede
llegar a seis meses. Esto les permite alcanzar economias de escala en la
compra de insumos y mantener el producto amasado y procesado por mas
tiempo.

5.1.2 Los Sistemas de Gestién de Calidad en las panificadoras. El Instituto
Colombiano de Panaderia y Pasteleria es el encargado de certificar en calidad
principalmente a las panaderias y/o pastelerias grandes, medianas o pequefias
que son conscientes de la importancia de contar con una organizacion que
garantice el cumplimiento de los requisitos de calidad de los productos y/o
servicios que ofrece, como estrategia para incrementar y/o mantener la fidelidad
de sus clientes.

Cuando una panaderia y/o pasteleria es certificada en su sistema de gestion de
calidad obtiene los siguientes beneficios:

% Su negocio / establecimiento es mas atractivo por lo cual puede llegar a

capturar nuevos clientes.

Diferenciacion frente a la competencia por la excelente calidad de sus

productos y de su servicio al cliente.

» Mayor confianza de clientes y proveedores.

» Mejor organizacion en todas las actividades comerciales, técnicas,

productivas y administrativas.

«» Mayor seguridad de cumplir requisitos legales y reglamentarios aplicables a
la produccién y a la venta de alimentos.

% Reduccion de costos y gastos de operacién al mejorar y optimizar sus
procesos y productos, generando mayores utilidades.

X/
o

D

DS

¢ Por qué certificarse con el ICPP?

Porque el Instituto es competente técnicamente, imparcial e independiente para
testificar al puablico acerca de la calidad de los productos y servicios en panaderias
y/o pastelerias. La intencidon final del ICPP con el servicio de certificacion es
acompafar y promover la competitividad de panaderias y/o pastelerias en el
mercado colombiano, por la calidad de la organizacion, sus productos y servicios.
Los auditores del ICPP son profesionales en areas de Alimentos y Quimica
principalmente, con alta experiencia en el procesamiento y comercializacion de
alimentos y con entrenamiento especifico para auditar sistemas de gestion de
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establecimientos de panaderia y pasteleria, lo cual contribuye a la idoneidad y
competencia técnica para la prestacion del servicio de certificacion.

¢, Qué normas certifica el ICPP?

Sistemas de gestidn de la calidad 1SO 9001 y Sistemas de Gestion de la inocuidad
de los alimentos ISO 22000 para empresas de panaderia y pasteleria grandes
(mas de 200 empleados), medianas (entre 51 y 200 empleados) y pequefias (entre
11 y 50 empleados), que tengan uno o mas establecimientos. Sistemas de Gestion
para Micros y Pequefias Empresas (Mypes) NTC 6001 para panaderias y
pastelerias consideradas pequefias empresas (entre 11 y 50 empleados) o
microempresas (entre 1 y 10 empleados), usualmente con un establecimiento.

¢ En dénde se puede otorgar la certificacion?

Aunque la sede del ICPP se encuentra en Bogota D.C., el servicio de certificacion
se presta en todas las ciudades de Colombia.

5.2 MARCO TEORICO

5.2.1 Ciclo PHVA. Es la concepcion gerencial basica que dinamiza la relacion
entre el hombre y los procesos y entre los procesos y los resultados.

Figura 1. Ciclo PHVA

A
ACTUAR

P
PLANEAR

Drefinir
las
Metas

Actuar
Correctivaments

que permitiran
alcanzar las metas
propusstas

Educar y
Entrenar

Verificar los
resultados
de la tarea

ejecutada

latarea v
recoger
los datos

v H
VERIFICAR HACER

Fuente: Garcia Wilmer.*

! GARCIA, Wilmer. El método Deming. Disponible en:
http://wilmergarcia89.wordpress.com/2011/10/23/
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Deming plantea una base estratégica para implementar el mejoramiento continuo
representado en un grafico que requiere para su efectividad que se lleven a cabo 4
actividades:

[dIPlanear. Hacer un prondstico, tener un antecedente, una expectativa y
establecer un plan para luego comparar el desemperio.

[ Hacer. Llevar a cabo lo planeado para validar su efectividad con los
resultados.

QD Verificar. (Revisar) comparar desempefio real de la empresa con la
expectativa.

L Actuar. (Corregir) para ver si es necesario modificar la estrategia y asi no
entorpecer el avance de actividades.

La retroalimentacion es clave ya que con base en la claridad con que se hayan
capturado los principios esenciales de la estrategia se establecera la estructura del
plan y los responsables en cada area. La solucion de dudas de forma inmediata es
necesaria para instaurar un ambiente de comunicaciébn y participacion.
Establecidas las estructuras y asignados los responsables e informadas a la areas
correspondientes, se desarrolla los sistemas procesos y procedimientos y por su
puesto se implanta indicadores y el seguimiento de los mismos en la marcha de
actividades en los plazos predeterminados.

El ciclo Deming hoy en dia constituye el elemento esencial del proceso de
planificacion.

Paso 1: el primer paso es estudiar un proceso, decidir qué cambio podria
mejorarlo.

Paso 2: efectle las pruebas, o haga el cambio, preferentemente en pequefa
escala.

Paso 3: observe los efectos.

Paso 4. ¢ que aprendimos?

Para lograr la transformacion es vital que todos empiecen a pensar que el trabajo
de cada cual, debe proporcionarles satisfaccion a un cliente.

La caracterizacion de procesos se crea con base en la metodologia del “Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA), que puede describirse brevemente como:

e Planificar: Se establecen los objetivos y procesos necesarios para

conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas
de Panadera y Pasteleria Real Danesa.
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e Hacer: Se disefian los procesos, se transforman las entradas en salidas,
siendo soportadas por la documentacion respectiva.

e Verificar: Se realiza el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el
producto, y se informa sobre los resultados.

e Actuar: Se toman acciones para mejorar continuamente el desempefio de
los procesos.

Figura 2. Ejemplo Ciclo PHVA proceso de seleccién de proveedores de
Panificadora Real Danesa.

Planear
Seleccion de proveedores

Definicion de caracteristicas a medir de los productos
ofrecidos por el proveedor

Hacer
Evaluacidn del sistema de gestion de calidad del proveedor
Evaluacion del desempefio del proveedor

Verificar

Seguimiento a los planes de accion derivados de las
evaluaciones

Actuar

Administracion de la informacion del proveedor y
toma de decisiones.

Fuente: Herrera Umafa M, Osorio Guzman J, modelo para la gestion de proveedores utilizando
AHP Difuso.

5.2.2 “Mejoramiento continuo. El mejoramiento continuo es un ejemplo de
calidad total y de competitividad, mas que una mera extension histdrica de uno de
los principios de la gerencia cientifica, establecida por Frederick Taylor, que afirma
gue todo método de trabajo es susceptible de ser mejorado.

Asi mismo la administracién de las operaciones y su control que no es mas que el

desarrollo de actividades administrativas que incluyen los sistemas de seleccion,
disefio, operaciones, control y actualizacion de cualquier sistema de produccién en
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una empresa, contribuye a mejorar las debilidades y afianzara las fortalezas de la
organizacién, logrando ser el mas productivo y competitivo.

El mejoramiento continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la
esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser
competitivas a lo largo del tiempo. La importancia de esta técnica gerencial radica
en que con su aplicacion se puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar
las fortalezas de la organizacion. A través del mejoramiento continuo se logra ser
mas productivos y competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacion,
por otra parte las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de
manera tal que si existe algun inconveniente pueda mejorarse 0 corregirse; como
resultado de la aplicacion de esta técnica puede ser que las organizaciones
crezcan dentro del mercado y hasta lleguen a ser lideres.

Entre las principales ventajas del mejoramiento continuo tenemos:

e Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos
puntuales.

e Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

e Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccion en los costos, como resultado de un consumo menor de materias
primas.

e Incrementa la productividad y dirige a la organizacibn hacia la
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales
organizaciones.

 Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos”.?

% ISHIKAWA, Karou. ¢,Qué es el Control Total de Calidad? .La modalidad Japonesa. 19ED. Bogoté:
Editorial ,1986.p 54.
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Tabla 1. El proceso del Mejoramiento Continuo aplicado a los instrumentos
de trabajo de la panaderia a través de la técnica del analisis de modo y
efecto de fallas.

Fuente: Instituto de Ciencias Matematicas. Ingenieria en Auditoria y Control de Gestion. Escuela
Superior Politécnica del Litoral.
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5.2.3 Definicion de Calidad. La calidad es un concepto que ha cambiado con los
afios y que existe una gran variedad de formas de concebirla en las empresas, a
continuacion se detallan algunas de las definiciones que comuUnmente son
utilizadas en la actualidad.

La calidad es (Nava, 2002):

« Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

< Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.

+ Despertar nuevas necesidades del cliente.

¢+ Lograr productos y servicios con cero defectos.

« Hacer bien las cosas desde la primera vez.

+«+ Disefar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.

¢ Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.
+« Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

% Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

+ Calidad no es un problema, es una solucion.

5.2.4 Sistema de Gestion de Calidad. Un Sistema de Gestion de la Calidad, es el
conjunto de elementos interrelacionados de la organizacion, que trabajan
coordinados para establecer y lograr el cumplimiento de la politica y los objetivos
de calidad, generando consistentemente productos y servicios que satisfagan las
necesidades y expectativas de sus clientes. También cuando en una organizacion
los integrantes se encuentran cumpliendo exactamente con todos los requisitos
establecidos y normalizados hacia la busqueda del “Cero Defecto”, para brindarle
satisfaccion total al cliente (James, 1997).

La parte mas visible de un sistema de calidad es su documentacion, jerarquizada
en cuatro niveles (Loncomilla, 2003):

++ Politica de calidad
+» Manual de calidad

+« Manual de procedimientos
% Documentacion de calidad

X/
*

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en Panificadora Real
Danesa permitira controlar especificamente los procesos de la empresa y aplicar
las buenas practicas a fin de lograr la inocuidad de los alimentos, para lo que se
requiere definir los puntos criticos de control, los métodos y los responsables.

5.2.5 Mapa de Procesos. Resulta después de haber analizado todos y cada uno

de los procesos que se desarrollan dentro de la organizacion, para la realizacion
del mismo se agrupa todos los procesos en tres grupos, de la siguiente manera:
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I.  Procesos estratégicos: estan vinculados al ambito de las responsabilidades
de la direccion vy, principalmente, a largo plazo. Se refieren
fundamentalmente a procesos de planificacion y otros que se consideren
ligados a factores clave o estratégicos considerados por la organizacion.

Il.  Procesos operativos: permiten la realizacion del producto. Son los llamados
“‘procesos de linea”.

lll.  Procesos de apoyo: dan soporte a los procesos operativos. Se suelen
referir a procesos relacionados con recursos y mediciones.

5.2.6 Normalizacion. La normalizacion es una actividad colectiva encaminada a
dar soluciones a situaciones repetitivas, que provienen fundamentalmente del
campo cientifico o técnico, y consiste en la elaboracion, difusion y aplicacion de
normas.

¢Qué es una norma? Es un documento accesible al publico, que contiene
especificaciones técnicas u otros criterios para que se usen como reglas, guias o
definiciones de caracteristicas, para asegurar que materiales, productos, procesos
0 servicios cumplan los requisitos especificados. Debe estar aprobado por un
organismo de normalizacion.

Las normas son desarrolladas por los organismos de normalizacién, ya sea a nivel
regional, nacional e internacional. Su funcién es la preparacion y publicacion de
normas, y la aprobacion de normas elaboradas por otros organismos. La
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1ISO), es una red de institutos
nacionales de estandares de 148 paises, con una secretaria central en Ginebra,
Suiza, que coordina el sistema.

La ISO es una organizacion no gubernamental, su mision es promover el
desarrollo de la estandarizacién y las actividades con ella relacionadas en el
mundo, con la mira de facilitar el intercambio de bienes y servicios, para promover
la cooperacion en la esfera de lo intelectual, cientifico, tecnolégico y econémico.
Las Normas ISO 9001 son un conjunto de normas y directrices internacionales
para la gestién de la calidad que, desde su publicacion inicial, han obtenido una
reputacion global como base para el establecimiento de sistemas de gestion de la
calidad.

5.2.7 Norma ISO 9001:2008. Es la norma internacional de Sistemas de Gestién
de la Calidad (SGC). Proporciona a la empresa un conjunto de principios que
garantizan que las actividades del negocio enfocadas a la satisfaccion de su
cliente, se lleven a cabo con sentido comun.

¢ A quién va dirigida la ISO 9001: 2008?
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Cualquier organizacion puede beneficiarse de la aplicacion de la norma ya que sus
disposiciones se basan en ocho principios de gestion:

+ Organizacion centrada en el cliente.

* Liderazgo.

» Participacion de los empleados.

* Enfoque basado en procesos.

+ Enfoque de sistema para la gestion.

* Mejora continua.

+ Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

* Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

¢, Cuales son las ventajas?

+ La satisfaccion del cliente - a través de la entrega de productos que
cumplan con los requisitos que establecieron.

* Reduccion de costes - mediante la mejora continua en los procesos y la
consiguiente eficacia operativa resultante.

* Mejora en las relaciones entre las partes interesadas - incluyendo personal,
clientes y proveedores.

+ Conformidad legal - a través de la comprension de como afecta el impacto
de los requisitos legales y reglamentarios en la organizacion y sus clientes.

* Mejora en la gestidén de los riesgos - a través de una mayor consistencia y
trazabilidad de los productos y servicios.

* Credenciales de negocio demostrables - verificacion independiente frente a
las normas reconocidas.

+ Posibilidad de obtener mas negocios - en particular cuando las
especificaciones de adquisicién requieren de certificacion como condicion
para el suministro.

5.2.8 Etapas de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad. El
proceso de implantacion de un Sistema de Gestibn de Calidad acorde a la
normativa 1SO 9001:2008, requiere de la realizacion de una serie sucesiva de
etapas y el desarrollo de ciertas actividades en cada una de ellas.

1. Diagnéstico previo: Realizacion de un estudio previo a la empresa, para
analizar en qué medida su gestion actual se ajusta a los requisitos de la
norma de referencia.

2. Compromiso de la Direccion: Es fundamental el compromiso y total
colaboraciéon de la Direccion de la empresa en el proceso de implantacion
del sistema de gestion. Se debe elaborar la Politica de Calidad de la
empresa Yy elaboracion de los objetivos de calidad perseguidos para la
misma con la implantacion del sistema.
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3. Organizacion del proyecto: Debe hacerse una planificacion previa de las
diferentes actividades a realizar para conseguir la implantaciéon y la
posterior certificacion del sistema, asi como una busqueda de toda la
informacion necesaria para el proceso de implantacién. Se debe designar
del mismo modo una persona responsable de la implantacion vy
funcionamiento del sistema de gestion.

4. Informacion al personal: La Direccion debe comunicar a su personal el
compromiso en la implantacion del sistema de gestion y explicar, de
manera muy didactica y simplificada, la evolucion de los conceptos y
métodos de la calidad y las caracteristicas basicas del sistema.

5. Formacion: Realizacion de jornadas y seminarios para la sensibilizacion y
formacioén de todo el personal de la empresa para explicar los requisitos de
la norma ISO 9001 y la repercusion en el desarrollo de sus actividades
cotidianas.

6. Documentacion del Sistema: Se deben describir y documentar las
actividades que realiza la organizacion en forma de procedimientos e
instrucciones. La organizacion elaborard un Manual de la Calidad para
comprender el alcance, estructura, procesos Yy las actividades y directrices
referentes al sistema de gestion a implantar.

7. Implantacion: Todas las actividades desarrolladas en la empresa, pasan a
realizarse de manera acorde a lo descrito en los procedimientos e
instrucciones elaborados. Se realizan en esta etapa una serie de controles
y mediciones para registrar el funcionamiento del sistema implantado y
realizar las correcciones que se consideren oportunas.

8. Auditorias internas: Tras considerar que el sistema se encuentra lo
suficientemente implantado, la organizacion en su totalidad debe ser
auditada para comprobar que todas las actividades que se describen en el
mismo estan funcionando de manera acorde a lo establecido. Con ello se
corrigen las ultimas desviaciones aparecidas y se elabora presenta el
informe final, previo a la solicitud de la auditoria de certificacion.

9. Revision del Sistema: Con la frecuencia apropiada y minimo una vez al afo,
la Direccion de la empresa debe realizar una revision del sistema
implantado y con ello analizar el grado de cumplimiento de los objetivos
establecidos para el mismo.

10. Certificacion: Si ese es el deseo de la organizacion, se realizara la solicitud
a una Entidad de Certificacion para que realice una auditoria y, en su caso,
emita un certificado conforme el sistema cumple los requisitos de la norma
de referencia, y con ello conseguir la Certificacion de la empresa conforme
al sistema de gestion implantado.
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5.2.9 Manual de Calidad. El manual de la calidad® es el documento que va a
describir la politica de la calidad del Archivo, su estructura organizativa, y que
hace referencia a los procedimientos escritos existentes.

Este Manual de la calidad debe ser una obra de caracter colectivo, en el que van a
participar los responsables de los diferentes servicios implicados en el plan de la
calidad. Este documento debe reflejar la situacién real, es decir, no debe
enmascarar los problemas del centro, ya que es un instrumento de caracter
interno, y la inica misidén que tiene es servir de reflejo de la institucion.

Es un documento vivo, en el que deben reflejarse todos los cambios que se
efecten en el Archivo y que puedan afectar tanto a su estructura organica como
al disefio de sus procedimientos.

Cada archivo debe poseer su propio Manual de la Calidad, que debe ser
redactado de acuerdo a la norma ISO correspondiente. Este manual de la calidad
debe haber sido redactado por el personal del Archivo, y aprobado por el director o
maximo responsable del mismo.

En este manual incluiremos ademas todos los procedimientos, normas de trabajo
interno, registros, etc., que se llevan a cabo en el Archivo. Destacara dentro de
este documento un capitulo, el dedicado al control de los documentos; la eficacia
de un sistema de la calidad no sera posible si el Archivo u organizacién no cuenta
con mecanismos para el control de los documentos, ya que sobre estos nos
basaremos para la obtencion entre otras cosas de los certificados de la calidad.

5.3 MARCO CONCEPTUAL

El conocimiento del vocabulario de la Calidad resulta imprescindible a la hora de
emprender la implantacion de un sistema. Como todas las disciplinas, dispone de
un conjunto de términos, en torno a los cuales gira la esencia del sistema. Pero
atencion, el vocabulario de la calidad esta compuesto por numerosos términos de
uso corriente, utilizados en otros ambitos, en los que incluso tienen acepciones
diferentes.

No conviene que descendamos mucho en estos términos exclusivos de la calidad,
aunque no debemos seguir adelante sin analizar algunos considerados esenciales
para el correcto desarrollo de esta exposicion®.

% El manual de la calidad ha sido estudiado por Bernard FROMAN. Gestién de la calidad. EI Manual de la Calidad.
Referencia béasica en un Sistema de Gestion de la Calidad. Madrid: AENOR, 1995.
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Analicemos por tanto los siguientes términos:

> Servicio, “conjunto de prestaciones que el cliente espera”™.

> Cliente, “destinatario de un producto proporcionado por el suministrador”®.
Nuestros clientes seran por tanto la propia oficina productora de los
documentos, el ciudadano vy el investigador. Cada dia mas debemos
entender al propio personal del archivo como clientes internos.

> Calidad. “Satisfaccion del cliente””; “nivel de excelencia que una
organizacion ha decidido imponer a sus servicios para satisfacer a los
usuarios claves”.®

» Sistema de la Calidad. “Es el conjunto de la estructura organizativa, de
responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos (técnicos,
econémicos y humanos), que se establecen para gestionar la calidad®.

> Control de la Calidad “Técnicas y actividades de caracter operativo
utilizadas para cumplir los requisitos para la calidad”.

Gestion de la Calidad. “Conjunto de actividades de la funcion general de la
direccion que determinan la politica de la calidad, los objetivos y las
responsabilidades y se implanta por medios tales como la planificacion de
la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad, y la
mejora de la calidad en el marco del sistema de la calidad”*°.

Estos son los términos que nos vamos a encontrar habitualmente en los
documentos de la calidad. La lectura e interpretacion de las normas de la
calidad™ se presentan como imprescindibles a la hora de abordar un proceso de
calidad en una organizacion.

* Para una mayor informacion véase el andlisis detallado de los términos en José Luis LA TORRE
MERINO, La gestion de la calidad en los archivos. Apuntes para su implantacién. Anuario de la
Biblioteca y Archivo Nacional de Bolivia. Bolivia, 2003.
®> J. HOROVITZ. La Calidad del servicio. A la conquista del cliente. Madrid: Mcgraw-Hill, 1990.
Citado por Manuela MORO, EIl concepto de servicio en las Administraciones Publicas. Andlisis
tedrico desde la perspectiva de la calidad total. | Jornadas Andaluzas de Documentacion. Sistemas
y Politicas de Informacion en el Estado de las Autonomias. Situacion actual y perspectivas. Sevilla,
1997, p. 297-303.
® NORMA ISO 9001:2008
" E. DE FELIPE, M. MORILLO, y M. TOSTON. Gestién de la Calidad Total. ISO 9000: El Gestor
de Archivos como elemento clave. Bilduma, 1995, n®9, p. 99-130.
® Manuela MORO. EI Archivo de Empresa: un recurso a considerar desde la perspectiva TQM
(Total Quality Management). Revista General de Informacién y Documentacién,1997, Vol. 7, n°® 2,
p- 257-275.

A. SENLLE y G. STOLL. Op., cit
' NORMA 1SO 9001:2008
! Familia de normas 1SO 9001.
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5.4 MARCO SITUACIONAL

5.4.1 Presentacion de la empresa

* Razon Social: Real Danesa

« Actividad Econdémica: Panificadora y restaurante (sector Industrial y sector
comercio)

* Representante Legal: Marco Tulio Vargas Leon.

* Ubicacion: Cra. 13 No 20-04 Taquerres- Narifio

* Teléfono: 728124

Panificadora, cafeteria y restaurante Real Danesa lleva 26 afios en el mercado,
cuenta con 23 empleados en su planta principal y 8 en la sucursal; los productos
gue ofrece se encuentran clasificados de la siguiente manera: Cafeteria, comidas
rapidas, restaurante, Panificadora, pasteleria y reposteria. Hasta el momento la
empresa ha logrado mantener su posicién en el mercado gracias a la calidad,
diversificacion y precio de sus productos, de igual forma esto se debe al esfuerzo
de su personal.

5.4.2 Historia y desarrollo de la empresa. MARCO TULIO VARGAS LEON,
Gerente propietario de panificadora Real Danesa, nacié en Bogota el 13 de enero
de 1961, lugar en que permanecié durante su adolescencia combinando sus
estudios con viajes vacacionales a Narifio, sitio en el que se encontraba su
hermano mayor; MISAEL VARGAS LEON, quien para ese entonces ya tenia su
empresa panificadora. Sus vacaciones se destinaban en su mayoria a adquirir
conocimientos de Panificadora y pasteleria.

Posteriormente, trabaja en Panificadora Real Danesa, empresa bogotana,
propiedad del sefior Gonzales, donde perfecciona sus conocimientos de
Panificadora pasteleria y administraciéon. Tiempo después y aceptando la
propuesta de administrar el negocio de su hermano Misael se radica en la ciudad
de Pasto. Un dia de tantos en plan de aventura conoce Tuquerres, lugar que se
convierte en el centro de su actividad; es asi como el 13 de junio de 1985 inicia
formalmente operaciones, registrando su empresa en Camara de Comercio bajo el
namero 031744-1 con el nombre de “Panificadora Real Danesa’. Para ese
entonces, y segun indican los estados financieros las ventas alcanzan $ 3.385.610
con un pasivo de 0 (cero).
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Un afio después de su fundacion decide obtener el primer crédito con el Banco de
Colombia por un valor de $3.000.000. El 1 de Diciembre de 1988 expande sus
servicios abriendo una sucursal denominada cafeteria salamandra ubicada en la
carrera 13 N° 17-59. Posteriormente, adquiere créditos de fomento, utilizando
como intermediario financiero a la corporacion financiera de desarrollo SA. Donde
logro créditos para la ampliacion y tecnificacion de la actual empresa.

Panificadora Real Danesa, cafeteria salamandra, Napoles Billares Club y Olimpica
Panificadora han logrado colocarse a la vanguardia de sus similares con una lucha
ardua que ha involucrado la ilusion por progresar en beneficio de los demas sin
ambiciones personales o de pequefios grupos sino con el animo de beneficiar a
una clientela siempre fiel y selecta. Sus empleados son una gran familia que
emprende la diaria tarea con el placer de trabajar para sentir la alegria de
contribuir con el desarrollo y bienestar propio a una comunidad que marca la ruta
del progreso.

Con el empefio, tesén y amor por el trabajo que caracteriza a Marco Tulio Vargas,
continua emprendiendo proyectos ambiciosos que han y se iran cumpliendo, a tal
punto que hoy, por la gran envergadura de su empresa, requiere el concurso y
colaboracién de sus trabajadores, la asesoria y los recursos necesarios con los
cuales se pretende ampliar esta empresa.

La tercera etapa, que contiene local esquinero, local subterraneo para discoteca y
tercer piso total, destinado para sala de eventos, conferencias y oficinas
administrativas. La culminacién del edificio Real Danesa es un proyecto a largo
plazo, este edificio constara de 5 pisos, dos de ellos destinados a aparta- hotel; de
esta manera la empresa “Panificadora Real Danesa” se convertira en ejemplo de
progreso, sacrificio y aporte de un Bogotano a la ciudad Sabanera.

5.4.3 Direccionamiento actual de la empresa

Misién. Proveer a nuestros clientes con excelente calidad, servicio y honestidad;
productos de Panificadora pasteleria, cafeteria y refrigerios en general,
manteniendo liderazgo con la colaboracion iniciativa y creatividad de nuestro
Talento Humano.

Visién. Panificadora “Real Danesa” se encamina a brindar satisfaccién a nuestros
clientes garantizando eficazmente la calidad de los productos elaborados,
mediante conocimiento, trabajo en equipo, compromiso, optimizacion de los
recursos, efectividad y mejoramiento continuo, logrando asi una empresa con
proyeccion de desarrollo regional.
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Objetivos Corporativos.
e Ofrecer productos de excelente calidad a nuestros clientes internos y
externos
Mantener la calidad continua del producto
Prestar un excelente servicio
Ser honestos y generar recordacion de marca en nuestros clientes
Satisfaccion de los empleados
Proveedores confiables
Asegurar una plataforma publicitaria

Valores corporativos

Higiene y limpieza del personal
Responsabilidad

Puntualidad

Comunicacion

Compafierismo

Amabilidad

Eficiencia

Politicas

e Mantener el cliente a través de la atencion personalizada.

e Responsabilidad y eficiencia para el cumplimiento de los objetivos y las
necesidades del cliente.

e Transparencia en todas las operaciones a nuestro cargo

e Ventas a crédito a clientes especiales por 60 dias.

e Desarrollo estandar del control y calidad del producto

Estrategia. La calidad y confianza sera siempre nuestro propadsito principal, lo que
nos permitird que la labor sea més exitosa, estaremos siempre dispuestos a
capitalizar las sugerencias, recomendaciones y comentarios de nuestros clientes,
ya que esto nos permitira el fortalecimiento y crecimiento para el logro de nuestras
metas.
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Figura 3. Estructura Organizacional Panificadora Real Danesa

Fuente: Esta investigacion
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6. DISENO METODOLOGICO

6.1 TIPO DE INVESTIGACION

Se utilizé un tipo de investigacidbn mixta porque permitid obtener informacion
cuantitativa y cualitativa, clave para definir el problema y posteriormente disefiar la
propuesta de mejoramiento.

6.2 METODO DE INVESTIGACION

La presente investigacion es descriptiva y aplica un método de investigacion
analitico puesto que es de caracter eminentemente aplicado, utiliza el método
cientifico para describir los aspectos a considerar en el disefio del SGC para la
Panificadora Real Danesa del municipio de Taquerres.

6.3 METODOLOGIA A UTILIZAR

e Diagnéstico: determinar el estado actual de la gestion administrativa de la
Panificadora en el lugar de la investigacion.

e Analisis de resultados: se identificaran las falencias y fortalezas de la actual
administracion de la Panificadora.

e Propuestas: de acuerdo al diagnostico realizado se propone el
mejoramiento y la implementacién de un sistema adecuado en lo pertinente
a la administracion y produccién a fin de que éste se adapte a los
requerimientos.

¢ Informe: presentacién del informe final con las mejoras propuestas.

6.4 TECNICAS PARA RECOLECCION DE INFORMACION
Para la recoleccion de informacién primaria se utilizaran:

e Entrevista personal, dirigida al administrativo encargado de la Panificadora;
asi como a los operarios que laboran en el taller a fin de conocer los
procesos que se llevan a cabo internamente.

e Observacién: esto permitirh apoyar el proceso de identificacion de las
condiciones en las que se encuentra el proyecto. Un analisis del entorno
facilitara la propuesta de soluciones.
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6.5 POBLACION

La investigacion se realizara en la Panificadora Real Danesa del municipio de
Tuquerres teniendo en cuenta los cargos administrativos y su clientela.

6.6 MUESTRA
En consideracién a que la poblacion objeto de esta investigacion, es pequefa, se

opto por tomar el 100% de ésta aplicando un censo y no realizar un muestreo, de
esta manera, se evitaria el error muestral.
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7. DIAGNOSTICO SITUACION ACTUAL PANIFICADORA REAL DANESA

7.1 ANALISIS DOFA

Se plantea con el fin de identificar los factores
negativa o positivamente la Panificadora y

estrategias.

Tabla 2. Matriz DOFA Panificadora Real Danesa

internos y externos que afectan
asi posteriormente definir las

Factor Debilidades Fortalezas Amenazas Oportunidades
Talento Humano Alta  rotacibn de | Jefe de Panificadora | Ausencia de personal

personal con amplios | calificado  en la

Falta de personal | conocimientos y | region.

para la distribucion de
los productos para
aumentar los niveles
de comercializacién
de los mismos fuera
de la Panificadora.

Falta de motivacion
en el personal que

tiempo suficiente en
el cargo.

colabora en la
Panificadora.

Proveedores Posibilidad de Amplia oferta de
retrasos en empresas que
produccién debido a comercializan materia
que los insumos son prima requerida
comprados a un solo Proveedor que ofrece
proveedor flexibilidad en el pago

Clientes Potenciales

compradores ubicados
en veredas y
municipios aledafios.
Demanda casi
constante.

Planta Fisica Reducido espacio en
el taller de
Panificadora

Productos Amplio portafolio de

productos
Reaprovechamiento
de todos los
inventarios sobrantes

Materia Prima Alta variabilidad en

los precios de la
materia prima debido
a factores
econdmicos externos
Administracion Falta de

documentacion en los
procesos internos

Fuente: Esta Investigacion.
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Estrategias

Construccion de la misién, vision, principios y objetivos de la Panificadora.
Disefio de formatos utilizados como mecanismos de control.

Creacion de una planilla donde se estandarice parte del proceso productivo,
donde se relacionen las cantidades a producir con los materiales
necesarios.

Posterior estudio de clientes potenciales a fin de conocer su intencién de
compra y requerimientos.

7.2 COMPARACION DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008 CON
LA SITUACION ACTUAL DE PANIFICADORA REAL DANESA

Para realizar el analisis diagnostico de La Industria Panificadora La Doce, se
empled como herramienta la lista de Chequeo ISO 9001 2008, Sistema de Gestion
de Calidad (ver Anexo A).

Capitulo 4: Sistema de Gestién de Calidad

Requisitos generales. Industria Panificadora Real Danesa, no cuenta con
un Sistema de Gestion de Calidad, ademas de que no cuenta con una
estandarizacion y documentacion clara de los procesos. Aunque existen
criterios y métodos para el control de los procesos, estos no estan bien
estipulados puesto que no se tiene bien definido cuales son los procesos
gue se llevan a cabo dentro de la organizacion. Los recursos se disponen
de manera oportuna para todos los procesos, exceptuando algunos
retrasos por fallas en la comunicacion de las respectivas areas. Los
directivos de cada proceso analizan continuamente opciones de mejora,
algunas veces se ejecutan en otras ocasiones no, por falta de participacion
del personal y falencias en la comunicacién. Los controles sobre los
terceros con los que trabaja la empresa, son constantes puesto que tienen
incidencia relevante en la calidad del producto.

Requisitos de la documentacion. Industria Panificadora Real Danesa no
cuenta con la documentacion necesaria para la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad, tales como manual de calidad, entre otros. Ademas
aunque existen documentos y registros de algunos procesos, falta la
implementacion de otros instrumentos adicionales que sustenten de manera
efectiva el correcto control de los procesos.
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CAPITULO 5: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Compromiso de la direccion. La Alta Direccion concibe la necesidad de
establecer un Sistema de Gestion de Calidad en la empresa, como una
medida estratégica para afrontar un entorno competitivo y poder fortalecer
su crecimiento econémico y expansiéon comercial, pero dicha iniciativa no
esta documentada. De la misma manera la Alta Direccion da a conocer a
sus trabajadores la importancia de trabajar orientados hacia la consecucién
de los requisitos del cliente, asi como bajo los parametros legales vy
reglamentarios, lo cual se encuentra sustentado en las actas de las
reuniones periédicas que se llevan a cabo con el personal. La empresa no
cuenta con una Politica de Calidad establecida, pero tiene una clara
orientacion hacia la satisfaccion del cliente y el mejoramiento continuo de
Sus procesos. La empresa cuenta con objetivos establecidos, pero estos no
estan orientados hacia la calidad, ademas no estan masificados al interior
de la organizacion, razon por la cual se desconoce el cumplimiento y
alcance de los mismos. La Alta Direccidbn busca evitar retrasos en los
procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacion, para evitar
insatisfaccion en sus clientes. Razon por la cual la empresa emplea un
software llamado Ménica que conecta a todos los procedimientos que
tienen incidencia sobre el proceso productivo y la entrega del producto
terminado a sus clientes, para asegurar la disponibilidad de los recursos,
evitando demoras en la entrega de los pedidos. Sin embargo el software
presenta algunas falencias debido a la gran cantidad de registros que se
realizan en el proceso productivo.

Enfoque al cliente. La empresa tiene claridad sobre quiénes son sus
clientes y el mercado en el que se desenvuelve, razones por las cuales ha
podido establecer una sectorizacion adecuada para determinar cuales son
sus necesidades de la manera mas detallada posible, estableciendo cuales
son los productos de mayor rotacion en cada zona. Industria Panificadora
Real Danesa cuenta con dos tipos de mercados rurales y mercados en la
cabecera municipal. De la misma manera se lleva registro documentado
sobre el nivel de ventas de cada zona, para estar atentos a las
diminuciones en el consumo, para lo cual se envia rapidamente a un
supervisor, para que determine las causas de las variaciones en las ventas,
mediante encuestas, entrevistas, observacion directa, etc. y poder
determinar posibles soluciones. Para determinar las necesidades del cliente
se han realizado estudios de mercado para medir la percepcion de la
calidad en el servicio, mas no para establecer las necesidades de nuevos
productos, ya que la empresa es muy tradicionalista en cuanto a la oferta
de productos, de manera tal que para sacar una nueva referencia al
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mercado se hace un analisis de la oferta de empresas competidoras. Sin
embargo la manera mas empleada para determinar la satisfaccion del
cliente es mediante la fidelidad hacia sus productos y el servicio.

Politica de Calidad. Debido a que no existe un grupo de trabajo especifico
encargado del direccionamiento estratégico de la organizacién, la empresa
no cuenta con una politica de calidad establecida orientada a la satisfaccion
del cliente.

Planificacién. La empresa no cuenta con objetivos de calidad establecidos,
debido a la carencia de un Sistema de Gestién de Calidad, razén por la cual
no se puede determinar si estos son medibles y coherentes con la politica
de calidad, de la que también carece la organizacion.

Responsabilidad, autoridad y comunicacién. La empresa carece de
manuales de funciones y otros documentos que especifiquen las
responsabilidades y la autoridad de cada cargo, razén por la cual esto se da
a conocer de manera verbal, perdiendo la formalidad y alcance de la
informacion sobre su puesto de trabajo. Esto conlleva de la misma manera
a que haya en ocasiones duplicidad de funciones, lo cual puede ocasionar
dificultad al establecer la responsabilidad de las acciones. Por otro lado, la
empresa trabaja en la construccién de un organigrama pero aun no esta
establecido, lo que dificulta la claridad de la jerarquia que existe dentro de
la organizacion. La empresa se encuentra dividida en areas, dentro de las
cuales existe un responsable directo que se encarga del manejo de su
personal, solucion de dificultades, toma de decisiones y otros aspectos
derivados de la autoridad concedida por la alta direccién. La empresa
emplea diferentes mecanismos para la comunicacion dentro de la
organizaciéon tales como internet, carteleras, llamadas telefonicas,
reuniones fijas, reuniones extraordinarias, documentos, entre otros; cuyo
uso y periodicidad depende de cada area, aunque se emplean los mismos
mecanismos para la comunicacion entre los jefes de cada area con la alta
direccién. Sin embargo esta comunicacién no es muy fluida del nivel medio
hacia bajo, dificultando la retroalimentacion, puesto que no se tiene en
cuenta las opiniones, ideas, sugerencias entre otros aspectos del personal.
Las decisiones importantes son tomadas exclusivamente por la alta
direccién. La empresa no cuenta con una persona responsable para la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, puesto que este a un
no se encuentra en marcha.
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Revisién por la direccion. Debido a que la empresa no cuenta con un
Sistema de Gestion de Calidad, la direccion no puede realizar revision
sobre el sistema.

CAPITULO 6: GESTION DE RECURSOS

Provision de recursos. Debido a que la empresa maneja Unicamente
clientes de contado, dispone de flujo de efectivo necesario para proveer a
los procesos de los recursos materiales requeridos, debido a que también
tiene la posibilidad de almacenar materia prima e insumos, para cuando sea
necesario.

Talento Humano. La empresa busca que todo el personal que tenga
relacion directa con la calidad del producto y servicio, sea el personal mas
adecuado para dicha funcion. Pero ya que la empresa carece de un manual
de competencias y habilidades laborales, el jefe de cada area hace el
requerimiento de personal que necesita, determinando las caracteristicas
de dicha persona, hace el respectivo proceso de reclutamiento, seleccion y
contratacion de personal, requiriendo el aval de la direccién general. Esto
se lleva a cabo de esta manera debido a la ausencia de un &rea de Talento
Humano, lo cual hace que la seleccion del personal no se lleve a cabo de la
manera mas adecuada. De la misma forma la empresa aln no cuenta con
el personal mas adecuado para cada cargo; aungue en algunos cargos el
talento humano es el méas idéneo respecto a las competencias laborales y
la experiencia requerida; en otros cargos se ha visto en la necesidad de
contratar personas empiricas y sin experiencia, debido a la naturaleza del
cargo y las condiciones laborales, que dificultan la contratacion de personal
mas apropiado, aspectos que pueden poner en riesgo la calidad del
producto. Los trabajadores le dan importancia al cumplimiento de sus
funciones de manera eficiente, para cumplir con los objetivos de
produccion, mas que por la satisfaccion del cliente. Esto debido a que el
personal medio y bajo no tiene participacion en la toma de decisiones, ni en
otros aspectos que tengan relacion con su trabajo y con la empresa en
general, lo que conlleva a que el trabajo sea mas repetitivo que
participativo. No se mantiene los registros apropiados en cuanto a
educacion, formacion, habilidades y experiencia.

Infraestructura. La empresa cuenta con un amplio espacio para el
desarrollo de los procesos, mas sin embargo el disefio de la plata no es el
mas adecuado para el proceso productivo. De la misma manera las
instalaciones administrativas no son suficientes para el personal
administrativo, ya que no incluye a todos los jefes de area, lo que dificulta el
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manejo de informacion de los procesos. En cuanto a maquinaria y equipo,
la empresa cuenta con la planta de produccion méas competitiva del
departamento de Narifilo, que le permite manejar altos niveles de
produccion en corto tiempo.

Ambiente de trabajo. Las condiciones de trabajo proporcionadas por la
empresa son buenas. La alta direccion busca mantener un ambiente de
trabajo propicio para la realizacion de las actividades de una manera
satisfactoria. Los puestos de trabajo cuentas con las condiciones
adecuadas en cuanto a higiene, ventilacién, iluminaciéon y demas aspectos
de salud ocupacional.

CAPITULO 7: REALIZACION DEL PRODUCTO Y/O PRESTACION DEL
SERVICIO

Planificacién de la realizacién del producto. Los procesos que son
necesarios para la realizaciéon del producto se encuentran ya determinados
y estandarizados para que cada proceso suministre los resultados que
requiere la realizacion del producto. Estos procesos cuentan con algunos
documentos soporte, pero se podrian adicionar registros adicionales que
sustenten el proceso. Durante la planificacion del proceso productivo no se
cuenta con un objetivo de calidad como tal, sino con estandarizaciones de
los procesos, con lo cual se establece un objetivo determinado. Dentro de la
planificacién y desarrollo del proceso existen una serie de formatos que
deben ser debidamente diligenciados, como la ficha técnica, formatos de
produccion, formatos de ingresos a bodega de producto terminado, entre
otros, asi como el requerimiento de autorizaciones para la realizacion de
algunas actividades. A lo largo del proceso productivo, los ingenieros
encargados del area, realizan controles constantes para verificar, validar e
inspeccionar el proceso, de esta manera se asegura el cumplimiento de los
requisitos de aceptacion del producto. Se tiene un control estricto sobre las
caracteristicas de la materia prima, para asegurar la estandarizacién del
proceso y la obtencién del producto final. La planificacion del proceso
productivo no se encuentra documentada en un plan o documento similar,
en el que se establezcan las disposiciones relativas al hacer y controlar el
producto.

Procesos relacionados con El Cliente. La empresa atiende y escucha los
requisitos de los clientes, ya sea de manera directa o mediante los
asesores comerciales, pero no se lleva un registro constante para dar una
solucion definitiva a esas especificaciones relativas al producto o al servicio.
Los requisitos son transmitidos del jefe comercial de manera verbal al jefe
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de produccion, quien se encarga de realizar los estudios de factibilidad y
viabilidad, para implementar acciones de mejora en cuanto al producto,
proceso que no se encuentra documentado. En lo relacionado a las
actividades de entrega y posventa, el area comercial se encarga de atender
los requerimientos en aspectos relacionados con el servicio. Los cambios
gue se generen tanto en el producto como en el servicio son dados a
conocer a los clientes por los asesores comerciales. Cuando son cambios o
modificaciones que puedan alterar de manera profunda los términos
acordados, las caracteristicas de los productos, u otros aspectos de gran
importancia para el cliente, se maneja una informacibn méas formal
mediante la comunicacién directa con el jefe comercial.

Disefio y/o Desarrollo. La empresa tiene definido el proceso de
planificacion del disefio  pero estas no se encuentran totalmente
documentadas. Se conoce las etapas del disefio y desarrollo pero no estan
diagramadas; existen una serie de formatos para la revision, verificacion y
validacién de las diferentes etapas del proceso, donde se conoce de
manera verbal las responsabilidades y autoridades establecidas durante las
fases y actividades en el proceso, lo cual puede llevar a ambigliedades ante
situaciones inesperadas. Los resultados de la planificacion, son tomados en
cuenta por el responsable del area para definir acciones correctivas en el
proceso. La empresa cuenta con formatos ya establecidos sobre los
elementos de entrada para el disefio y desarrollo, estableciendo las
caracteristicas y requerimientos para el producto, especificaciones y
requisitos legales y reglamentarios, lo que ha permitido la estandarizacion
del proceso para cumplir con dichas disposiciones. Industria Panificadora
Real Danesa, cuenta con diferentes formatos para determinar el resultado
del disefio y desarrollo, para determinar el cumplimiento de las
especificaciones determinadas para el cumplimiento de las caracteristicas y
requerimientos del producto. Para otros procesos como el de compra,
produccion y comercializacion de los productos, existen formatos con las
disposiciones requeridas para llevar a cabo el proceso. De la misma forma
la empresa ya tiene establecidos los criterios para la aceptacion o rechazo
del producto. Al finalizar el proceso, la empresa realiza la determinacion
sobre los cambios requeridos en el proceso, evaluando las diferentes
etapas segun los objetivos establecidos al inicio de la planificacion del
disefo y desarrollo.

Compras. La empresa tiene establecido un determinado conjunto de
proveedores, para los cuales se han establecido diferentes criterios para la
seleccién, evaluacion y re-evaluacion de los mismos. De esta manera la
empresa tiene definidas unas condiciones comerciales particulares para
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cada proveedor. Para el proceso de compras se diligencia un formato de
requerimientos de materias primas para determinar las necesidades de
materiales, posteriormente se diligencia un formato de cotizacion, para
posteriormente realizar la compra. Al llegar la materia prima se diligencia un
formato de ingreso con informacion referente a lote, proveedor, factura,
costo total, entre otros. Dentro del listado de materiales requerido para el
proceso productivo se tiene establecido la importancia o impacto de cada
elemento dentro del resultado final, razén por la cual las materias primas
principales se manejan haciendo un fuerte seguimiento del proceso
productivo del proveedor. Esto se ve facilitado por que la empresa ya
cuenta con una ficha técnica para la aceptacién de la materia prima, que
incluye informacion sobre las caracteristicas particulares de cada insumo
gue se requieren por la estandarizacion del proceso productivo. En cuanto
al inventario de materias primas, se mantiene un stock maximo segun la
vida util de cada insumo. De la misma manera la empresa para realizar la
contratacion con el proveedor, establece como criterio fundamental la
disponibilidad de hacer frente a los requerimientos de la empresa,
establecidos mediante un registro de datos histéricos.

Produccion y Prestacion del Servicio. La empresa lleva a cabo la
planificacion y ejecucion del proceso bajo condiciones controladas, como
especificaciones sobre las caracteristicas de la materia prima y del producto
terminado, equipos apropiados, los mantenimientos requeridos para estos y
las actividades de entrega del producto terminado. Sin embargo carece de
disponibilidad de instrucciones de trabajo en los puestos que tengan
influencia con la calidad del producto. Para validar el proceso productivo se
hace un analisis de los resultados obtenidos con lo planificado, ya que por
la estandarizacion del proceso productivo, la empresa sabe cuanto debe ser
el resultado final de la produccion por el total de insumos ingresados al
proceso productivo. El jefe de produccion realiza un seguimiento y control
constante a lo largo de todas las etapas del proceso productivo, para
identificar el estado del producto con respecto a los requerimientos de
entrada. La empresa hace un manejo minucioso sobre el producto en
proceso hasta que esta totalmente disponible para la entrega al cliente. Ya
qgue al ser productos alimenticios se les debe dar un tratamiento especial.
De la misma manera el almacenamiento del producto terminado y de la
materia prima se realiza bajo condiciones altamente higiénicas para
preservar las caracteristicas del producto o insumo.

Control de los Equipos de Seguimiento y Medicién. La organizacion

debido a que tiene formulas estandarizadas para la realizaciéon de los
diferentes productos le da una importante relevancia a la calibracion de las

50



herramientas de medicion y mantenimiento de los equipos y maquinara, la
cual se lleva a cabo mediante programas periédicos que se documentan
para mantener registro de la calibracion y la verificacion.

CAPITULO 8: MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

La empresa no cuenta con un proceso definido y planificado para la medicion,
analisis y mejora de los procesos para demostrar la conformidad del producto. En
lo relativo a la satisfaccion del cliente, el jefe del area comercial aplica una
entrevista telefonica a algunos clientes al azar para indagar sobre la satisfaccion
con el producto y servicio; sin embargo esta no se realiza de manera constante y
no es muy significativa debido a la gran cantidad de clientes que la empresa
atiende. En algunas ocasiones se ha realizado encuestas sobre la satisfaccion del
cliente, pero estas no se realizan con frecuencia. El personal que tiene contacto
directo con el cliente, comunica al jefe comercial las quejas o reclamos que
reciben de los clientes en cuanto al producto o servicio, puesto que las PQRS no
estan instauradas en la empresa, razén por la cual no se da un manejo eficiente
de las mismas y no se le realiza seguimiento. La empresa considera que el cliente
esta satisfecho cuando el nivel de ventas es constante o se incrementa. Dentro de
la empresa no se realizan auditorias de los procesos y las areas, por lo cual no se
identifican de manera oportuna acciones correctivas para cubrir las no
conformidades y deficiencias de los procesos. La empresa emplea métodos como
las fichas de seguimiento para el monitoreo y la medicién de las caracteristicas del
producto, para verificar la conformidad del producto con los resultados previstos.
Pero esta verificacion en ocasiones ha fallado, por lo cual se requieren unos
métodos mas eficaces. Cuando el producto no es conforme con los requisitos, se
identifica en qué etapa del proceso se produjo la no conformidad para determinar
al responsable, quien costea la produccion defectuosa y se le entrega la
produccion. En cuanto a los productos vencidos o que hayan sido afectados por
condiciones ajenas al personal responsable, se destinan para otros usos al interior
de la empresa o en otras industrias. En algunas ocasiones como el producto es
perecedero, tiene alteraciones inesperadas de sus caracteristicas con el tiempo,
gue no son previstas por la empresa, ante estas circunstancias se recoge el
producto no conforme, cambiandolo por producto en buen estado y se hace un
estudio para determinar las causas. La empresa le presta atenciéon a las no
conformidades en cuanto al producto y el servicio, para tomar acciones correctivas
gue puedan afectar su calidad. Mas sin embargo no se establecen muchas
acciones preventivas para la ocurrencia de las no conformidades.
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8. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Siendo funcién de la administracion la toma de decisiones orientadas a conseguir
los objetivos organizacionales de forma eficaz y eficiente, mediante Ila
planificacién, organizacion, direccion y control; el desarrollo de ésta propuesta se
basa en cuatro elementos necesarios para dar cumplimiento a este proposito.

El primero de ellos consiste en brindar pautas para un direccionamiento
estratégico a través de una declaraciéon de mision, vision, objetivos y principios
corporativos. El segundo elemento corresponde a la creaciéon de un manual de
funciones y procedimientos para los dos cargos involucrados en la Panificadora
(administrativo y panadero).

La siguiente propuesta es la elaboracion de una serie de formatos como
herramienta de control para los distintos procesos que se llevan a cabo al interior
del taller. Por altimo la creaciéon de un cuadro de produccion donde se estandariza
la cantidad de materia prima requerida para distintos niveles de produccion.

8.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
Misién

Somos una empresa dedicada a la industria panificadora que busca a través de
las manos laboriosas de los narifienses satisfacer la necesidad de consumo de
productos de Panificadora y pasteleria para el municipio de Tuquerres y
poblaciones aledafias de la region sur del Departamento de Narifio, con un equipo
de trabajo comprometido, serio y consciente, trabajamos en procura de ofrecer
productos de altisima calidad.

Vision

En el 2018 Panificadora Real Danesa sera reconocida como lider en soluciones de
panificacion para la region sur, gracias a su direccionamiento productivo. Nuestros
productos estaran posicionados en mercados aledafos por su calidad, diversidad,
precios y cumplimiento en las entregas; permitiendo asi que nuestra labor
contribuya al progreso de los narifienses.

Objetivos Organizacionales

v' Fabricar productos de altisima calidad haciendo uso del mejor talento
humano y materia prima existente.
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Ofrecer a nuestros clientes productos frescos en todo momento.

Contar con un sistema productivo estandarizado en cuanto a gramaje,
cantidad de materia prima y tiempo de elaboracion se refiere.

v’ Establecer una cultura de mejoramiento continuo al interior de la
organizacion.

AN

Principios corporativos
Seran principios del taller:

» Rentabilidad: Solo siendo productivos podremos asegurar la estabilidad, el
desarrollo y progreso del taller; por ello, la rentabilidad de la Panificadora es
una tarea de todas y cada una de las personas que interviene en el
proceso.

= Servicio al cliente: La calidad, cumplimiento y buenos precios nos permiten
satisfacer oportunamente las necesidades y expectativas de nuestros
clientes. La cultura del servicio sera la responsabilidad y el compromiso
total de la organizacion.

= Satisfaccidn del cliente interno: brindar espacios de crecimiento y garantizar
condiciones de estabilidad laboral a los miembros de la organizacion.

8.2 ANALISIS DE LA LISTA DE CHEQUEO EN PANIFICADORA REAL
DANESA

El andlisis de la lista de chequeo permite evaluar la situacién actual de
Panificadora Real Danesa en el marco de calidad, dentro del cual se establece
una medicién 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 Panificadora Real Danesa 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
direccién y colaboradores en el cumplimiento de los requisitos establecidos,
mejoramiento y documentacion de los procesos y evidencia la necesidad de una
propuesta para la implementacién del Sistema de Gestién de Calidad.

8.3 PLANIFICACION DEL SGC EN PANIFICADORA REAL DANESA
Dentro del proceso de implementaciéon del SGC se tiene en cuenta el previo

diagnéstico, que permite dar bases sélidas para un comienzo acertado sin
discrepancias ni ambigiiedades. Es necesario un liderazgo y compromiso de la
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direccion dentro de este proceso que permita darle un rumbo acertado al
desarrollo del proceso del SGC.

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

o

Identificacion 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 Misidn,
Vision, politica y Objetivos de calidad

Construccion del mapa de procesos: Visualizacion de la organizacion
en un enfoque basado en procesos mediante la elaboracion de un
mapa que permita identificar los procesos fundamentales de
Panificadora Real Danesa.

Caracterizacion de los procesos de Panificadora Real Danesa:
Identificacion del proceso, elaboracion de formatos, documentacion
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.

8.4 PRINCIPIOS PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN PANIFICADORA REAL DANESA

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

Enfoque al cliente: Panificadora Real Danesa debe comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes con el animo de no solo
satisfacer sus necesidades, sino superar sus expectativas. ES necesario
que Panificadora Real Danesa como organizacion proporcione una
investigacién coherente comunique a todos los colaboradores con el fin de
obtener una mejor gestién con los empleados.

Liderazgo: Dado su naturaleza, Panificadora Real Danesa 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
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interesados, con una visibn a futuro y considerando sus objetivos
desafiantes.

¢ Involucramiento del personal: la participacion del personal de Panificadora
Real Danesa es fundamental en el campo del compromiso que conlleva el
proceso de calidad y su autoevaluacién constante en cuanto a su labor y
comportamiento.

e Organizacion por procesos: Panificadora Real Danesa 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 Administracion 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 Panificadora Real Danesa establezca los
procesos Yy 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 Panificadora Real
Danesa se deben comunicar las decisiones con el fin de estar todos
encaminados hacia el mismo objetivo, siempre teniendo en cuenta la previa
informacion y analizando los datos que esta les proporciona.

e Relaciones de beneficio mutuo: debido a que Panificadora Real Danesa
trabaja con productos alimenticios, debe generar calidad y fiabilidad en sus
productos por lo tanto la relacion beneficiosa con los proveedores garantiza
relaciones Gana — Gana; mayor comunicacion y velocidad de respuesta.

8.5 CARACTERIZACION DE PROCESOS

Caracterizar los procesos de la organizacién retne el conjunto de datos de cada
proceso que definen sus objetivos, alcance, componentes y todas las actividades
inherentes a su naturaleza y modo de operacion Se logra entonces después de un
analisis cuidadoso la definicibn de los siguientes procesos para realizar las
respectivas caracterizaciones para la Panificadora Real Danesa teniendo en
cuenta lo siguiente segun el mapa de procesos:
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Figura 4. Mapa de procesos Panificadora Real Danesa

Fuente: Elaboracion propia.

8.5.1 Identificacién del producto. En Panificadora Real Danesa, 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 area de panaderia esta a cargo de un coordinador y en el
proceso intervienen tres personas para cada turno: un panadero y dos auxiliares;
se producen entre 600 y 1000 panes diarios, los cuales son distribuidos
directamente en el local. La produccion se realiza en dos turnos (diurno y
nocturno).

8.5.2 Descripcién del producto

Composicion: Para la elaboracion del pan se elabora un Moje o Masa madre, en
el cual se utilizan bésicamente 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.
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Almacenamiento y conservacion: El 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.

8.5.3 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.

Sabor: agradable al paladar

Buen aroma: agradable a los sentidos

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 atencién en general

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

SN N N NN
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8.5.4 Planificacién de la realizacién del producto. Panificadora Real Danesa no
cuenta con un S.G.C establecido en la actualidad, sin embargo se han identificado
algunos procesos necesarios para la realizacién del producto, que se describirdn
posteriormente. Aunque no existe estandarizacion de procesos en la espiga, se
identifican algunas actividades necesarias para la realizacién del producto:

Requerimientos del producto
Proveedores debidamente seleccionados.
* Materias primas de calidad: desde la recepcion hasta el almacenamiento se

debe tener en cuenta que las materias primas cumplan con los requisitos legales
(identificacion, fechas de caducidad o consumo preferente, condiciones de
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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
gue no puedan transmitir a los productos propiedades nocivas, sustancias toxicas
u olores o sabores desagradables.

* Higiene personal de produccién 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 més higiénico posible.

» Conservacion, distribucion y manipulacion: El 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 Panificadora Real Danesa el
precio al publico de un pan es de 200 pesos, se compite basicamente con
variedad de productos y distincién 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 Panificadora Real Danesa no debe ser perjudicial
para la salud.

 Variedad de productos: alternativas y opciones de preferencia.

» Adecuada presentacion del producto. El 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.

[l Seleccion de proveedores
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Para escoger los proveedores Panificadora Real Danesa 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 inmediata después de hacer el pedido

Se realiza el pedido mensualmente manejando un Stock minimo en almacén de
acuerdo al consumo del mes anterior. Se realiza una inspeccion de las materias
primas en almacén.

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 Panificadora Real Danesa 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 inspeccion 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
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. 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 produccion

Proceso de compras

v' 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:

v 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 Panificadora Real Danesa.

v Verificacion del producto comprado: Panificadora Real Danesa 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 inspeccion 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.

v' Evaluacion y calificacion de proveedores: Se deben llevar a cabo
actividades de evaluacion continua (evaluacion inicial y re-evaluaciones)
con los proveedores. Basicamente se trata de determinar si los
proveedores cumplen con los requerimientos de la espiga y las
inspecciones que se realizan. La evaluacion se realiza a través de la
verificacion de la capacidad del proveedor de entregar lo solicitado, para lo
cual se establecen los siguientes criterios.

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

Cada atributo se califica como:

BUENO: Cuando cumple la totalidad de lo especificado
. REGULAR: Cuando cumple parcialmente lo especificado
. DEFICIENTE: No cumple lo especificado
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8.5.5 Comunicacion con el cliente. En Panificadora Real Danesa aun no se ha
implementado disposiciones eficaces para la comunicacién 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
tltimamente ha mejorado en sus productos y atencion al cliente, lo anterior
manifestado por tiendas minoristas y clientes estacionarios.
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A. PROCESOS ESTRATEGICOS

Cadigo:
GESTION DE Pagln,a:_
RECURSOS Version:

OBJETO

El objeto del presente documento es describir la secuencia de actividades,
entradas, salidas, areas responsables y areas relacionadas aplicables al proceso
de Gestion de Recursos establecido en Panificadora Real Danesa.

ALCANCE

El presente documento es aplicable a todo el Sistema de Gestién de Calidad y
Medio Ambiente implantado en la empresa.

MISION DEL PROCESO

Con una correcta Gestidbn de Recursos, se garantiza la disponibilidad en todo
momento de todos aquellos elementos, materias primas, asi como personal
necesario para la correcta realizacién de las actividades propias de la empresa.
ELEMENTO INICIAL

Necesidad de recursos humanos y materiales.

ELEMENTO FINAL

Necesidades cubiertas

AREAS RESPONSABLES

La Direccion de la empresa asi como las areas de administracion y produccion-
compras son las principales responsables del proceso en estudio.

VARIABLES DE ENTRADA

o Cantidad de recursos necesarios
o Posibilidades de adquisicién
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VARIABLES DE SALIDA
o Nivel de necesidades cubiertas.
DOCUMENTACION RELACIONADA

o PCRD - 05 COMPRAS
o PCRD -11 FORMACION DEL PERSONAL

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

NOMBRE FIRMA

FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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Cddigo:
Pagina:
AUDITORIA INTERNA | Version:

OBJETO

El objeto del presente documento es describir la secuencia de actividades,
entradas, salidas, areas responsables y areas relacionadas aplicables al proceso
estratégico de Auditoria Interna establecido en Panificadora Real Danesa.
ALCANCE

El presente documento es aplicable a todo el Sistema de Gestién de Calidad y
implantado en la empresa.

MISION DEL PROCESO

El proceso de Auditoria Interna tiene como mision la aplicacion al Sistema de
Gestion de Calidad implantado en la empresa, de una revision formal y acorde con
lo establecido en la normativa vigente, por la cual se rige dicho sistema de gestion.
ELEMENTO INICIAL

Sistema de Gestion implantado

ELEMENTO FINAL

Sistema de Gestion implantado y auditado

AREAS RESPONSABLES

La Direccion de la empresa asi como el area de Calidad son las principales
responsables del proceso en estudio, y mantendran estrecha relacion entre ellas y
el resto de las areas que forman la empresa para la consecucion de los objetivos
del presente proceso.

VARIABLES DE ENTRADA

* Documentacion del sistema
» Grado de implantacion del sistema.
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VARIABLES DE SALIDA

* Nivel de objetivos del sistema conseguidos.
» Grado de conformidad con los requisitos alcanzado.

DOCUMENTACION RELACIONADA

* PCRD - 08 REVISION POR LA DIRECCION

* PCRD — 09 AUDITORIA INTERNA

* PCRD — 10 ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

NOMBRE FIRMA

FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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B. PROCESOS OPERATIVOS

Cadigo:
ELABORACION DE | Pagina:
PRODUCTOS version:

OBJETO

El objeto del presente documento es describir la secuencia de actividades,
entradas, salidas, areas responsables y areas relacionadas aplicables al proceso
de Elaboracién de Productos propios de Panificadora Real Danesa.

ALCANCE

El presente documento es aplicable a todo el Sistema de Gestién de Calidad y
Medio Ambiente implantado en la empresa.

MISION DEL PROCESO

La mision del presente proceso, es la de disponer a la conclusion del mismo de
toda la gama de productos ofertados por nuestra empresa para la satisfaccion de
nuestros clientes.

ELEMENTO INICIAL

Demanda de productos

ELEMENTO FINAL

Productos de Panificadora Real Danesa

AREAS RESPONSABLES

El area de Produccién es la principal responsable del proceso en estudio, no
obstante sin el resto de las areas de la empresa no seria efectivo el proceso de
Elaboracion de Productos.

VARIABLES DE ENTRADA

o Disponibilidad de materias primas
o Energia
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o Mano de obra

VARIABLES DE SALIDA

o Capacidad de produccién

o Nivel de requerimientos cumplidos

o Caracteristicas propias del producto elaborado
DOCUMENTACION RELACIONADA

o PCRD - 03 ATENCION DE ENCARGOS
o PCRD - 12 ELABORACION DE PRODUCTOS
o INSTRUCCIONES TECNICAS DE TRABAJO

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

NOMBRE

FIRMA

FECHA

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

67




Cadigo:
Pagina:
COMPRAS Version:

OBJETO

El objeto del presente documento es describir la secuencia de actividades,
entradas, salidas, areas responsables y areas relacionadas aplicables al proceso
de Compras establecido en la empresa.

ALCANCE

El presente documento es aplicable a todo el Sistema de Gestion de Calidad
implantado en la empresa.

MISION DEL PROCESO

El proceso de Compras garantiza la disponibilidad en la empresa de los recursos
materiales y las materias primas necesarias, tanto para la elaboracion de nuestros
productos, asi como para el resto de tareas necesarias para la consecucion de los
objetivos del sistema de gestion implantado

ELEMENTO INICIAL
Necesidades Materiales y Materias Primas
ELEMENTO FINAL
Necesidades cubiertas
AREAS RESPONSABLES
El area de Produccion es la principal responsable de llevar a cabo el presente
proceso, sin obviar la necesidad del resto de &reas para la consecucion de los
objetivos marcados para el proceso de Compras.
VARIABLES DE ENTRADA
o Necesidades de la empresa.

o Poder adquisitivo de la empresa.
o Gama de productos ofertados por los proveedores.
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VARIABLES DE SALIDA

o Nivel de necesidades cubiertas.

o Tiempo de respuesta de proveedores.

o Gasto generado.

DOCUMENTACION RELACIONADA

o PCRD - 04 EVALUACION DE SUMINISTRADORES

o PCRD - 05 COMPRAS

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

NOMBRE

FIRMA

FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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C. PROCESOS DE SOPORTE

DISTRIBUCION DE | Codigo:
PRODUCTOS Pagina:
Version:

OBJETO

El objeto del presente documento es describir la secuencia de actividades,
entradas, salidas, areas responsables y areas relacionadas aplicables al proceso
de Distribucion de Productos establecido en Panificadora Real Danesa.

ALCANCE

El presente documento es aplicable a todo el Sistema de Gestion de Calidad
implantado en la empresa.

MISION DEL PROCESO

Con el presente proceso se consigue que tanto nuestros despachos, asi como los
clientes demandantes de nuestros encargos, dispongan de los productos
elaborados en nuestro obrador en la condiciones Optimas de presentacion y dentro
del plazo de tiempo establecido.

ELEMENTO INICIAL

Productos en el obrador.

ELEMENTO FINAL

Productos a disposicién de los clientes.

AREAS RESPONSABLES

El area de Distribucion principalmente, asi como las areas de Venta y Produccién-
Compras, son las responsables de llevar a cabo el presente proceso en las
condiciones Optimas necesarias para la satisfaccion de nuestros clientes.

VARIABLES DE ENTRADA

o Cantidad de productos para despachos
o Volumen de encargos recibidos
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VARIABLES DE SALIDA

o Grado de necesidades de despachos cubiertas.

o Tiempo de entrega.
DOCUMENTACION RELACIONADA

o PCRD - 03 ATENCION DE ENCARGOS
o PCRD - 07 REPARTO DE PRODUCTOS

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

NOMBRE FIRMA

FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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Cadigo:
Pagina:
LIMPIEZA Version:

OBJETO

El objeto del presente documento es el de establecer las medidas tomadas por la
empresa a fin de establecer un proceso de limpieza en las dependencias del
obrador de Panificadora Real Danesa.

ALCANCE

El presente documento es aplicable a todo el Sistema de Gestion de Calidad
implantado en la empresa.

MISION DEL PROCESO
Por medio de la implantacién del presente proceso de limpieza, se pretende
conseguir que tanto las instalaciones, maquinaria, asi como los utensilios
empleados en la elaboracion de nuestros productos, queden totalmente limpios y
saneados una vez terminen las actividades desarrolladas por nuestros
trabajadores.
ELEMENTO INICIAL
Sistema sin proceso de limpieza establecido
ELEMENTO FINAL
Proceso de Limpieza establecido en la empresa.
AREAS RESPONSABLES
El &rea de Calidad es la principal responsable de llevar a cabo de manera éptima
el presente proceso. Sin obviar la necesidad de implicacion del resto de las areas
de la empresa para la consecucion de los objetivos establecidos por la empresa.
VARIABLES DE ENTRADA

o Nivel de produccion del dia en concreto.

o Naturaleza de los procesos del sistema.
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o Disponibilidad de elementos necesarios para la limpieza vy

desinfeccion.

VARIABLES DE SALIDA

o Nivel de limpieza y desinfeccién conseguido una vez finalizado el

proceso.

DOCUMENTACION RELACIONADA

o PCRD-14 PLAN DE LIMPIEZA'Y DESINFECCION

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

SISTEMA SIN PROCESO
DE LIMPIEZA
ESTABLECIDO

PLAN DE LIMPIEZA Y DESINFECCION

PROCESO DE LIMPIEZA ESTABLECIDO EN LA EMPRESA

NOMBRE

FIRMA

FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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Cédigo:
Pagina:
MANTENIMIENTO Version:

OBJETO

El objeto del presente documento es el de establecer las medidas tomadas por la
empresa a fin de establecer el proceso de mantenimiento que se seguira en las
dependencias del obrador de Panificadora Real Danesa.

ALCANCE

El presente documento es aplicable a todo el Sistema de Gestion de Calidad
implantado en la empresa.

MISION

Por medio de un mantenimiento tanto preventivo como correctivo, conseguiremos
que toda nuestra maquinaria, asi como los utensilios necesarios para la
elaboracion vy distribucién de nuestros productos, se encuentren siempre en las
condiciones optimas de utilizacion y al mayor rendimiento posible.

ELEMENTO INICIAL

Sistema carente de mantenimiento

ELEMENTO FINAL

Mantenimiento Preventivo y Correctivo establecido

AREAS RESPONSABLES

Todas las areas de la empresa son responsables de cumplir el proceso de
mantenimiento establecido, haciendo llegar al Responsable de Calidad de la
empresa las consideraciones oportunas para el cumplimiento del mismo.
VARIABLES DE ENTRADA

* Nivel de No Conformes detectados en la empresa.

* Naturaleza de los procesos del sistema.
* Nivel de rendimiento de la maquinaria de la empresa al inicio del proceso.
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* Disponibilidad de los recursos necesarios para el desarrollo de las operaciones
de mantenimiento, ya sea interno o subcontratado.

VARIABLES DE SALIDA

* Nivel de rendimiento de la maquinaria de la empresa a la finalizacion del
proceso.

» Grado de No Conformes atendido y solucionado.

» Gasto generado a la empresa por el mantenimiento realizado, ya sea interno o
subcontratado.

DOCUMENTACION RELACIONADA

* PCRD-10 ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS
* PCRD-13 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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8.6 IDENTIFICACION DE PROCEDIMIENTOS Y DOCUMENTACION EN
PANIFICADORA REAL DANESA

Fruto de todas las reuniones celebradas con los responsables de cada area que
forma la empresa, y una vez conocidos todos y cada uno de los procesos que en
ella tienen lugar, asi como la manera de ejecucién de los mismos, se procedié a la
redaccion de los documentos necesarios para la descripcion de dichos procesos.

Se redactaron toda una serie de Procedimientos de Calidad con el fin de
normalizar la forma de trabajo del personal de la empresa. Analogamente se
creaban los formularios necesarios, que se convertirian en los Registros que
darian fe del buen funcionamiento del sistema y el desarrollo de las actividades
acorde con lo expuesto en los procedimientos. Toda esa documentacién se
incluird dentro del Manual de Calidad creado en la empresa, asi como toda la
informacion necesaria para la correcta implantacion del Sistema de Gestion.

Procedimientos de Calidad Panificadora Real Danesa (PCRD)

PCRD-01 Elaboracién y control de documentos
PCRD-02 Control de registros

PCRD-03 Atencién de encargos

PCRD-04 Evaluacion de suministradores
PCRD-05 Compras

PCRD-06 Atencion de sugerencias

PCRD-07 Reparto de productos

PCRD-08 Revision por la direccion

PCRD-09 Auditoria interna

PCRD-10 Acciones preventivas y correctivas
PCRD-11 Formacién del personal

PCRD-12 Elaboracion de productos

PCRD-13 Control del producto no conforme
PCRD-14 Plan de limpieza y desinfeccion
PCRD-15 Gestion de Residuos

PCRD-16 Medicion de la satisfaccion del cliente

Registros de calidad Panificadora Real Danesa

PCRD-01/01 Lista de distribucion

PCRD-01/02 Modificaciones

PCRD-03/01 Hoja de encargos

PCRD-03/02 Cuestionario cliente encargo

PCRD-04/01 Ficha de suministrador homologado
PCRD-05/01 Hoja de control de compra de materia prima
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PCRD-05/02 Hoja de recepcion de insumos
PCRD-06/01 Formato de recepcion de sugerencias
PCRD-07/01 Hoja de repartos

PCRD-10/01 Informe de accidn preventiva/correctiva
PCRD-11/01 Ficha de formacion del personal
PCRD-11/02 Ficha de formacion en calidad
PCRD-12/01 Registro de elaboracion de producto
PCRD-13/01 Hoja de no conforme

PCRD-14/01 Plan de limpieza y desinfeccion

77



PCRD-01 Pagina:
ELABORACION Y Version:
CONTROL DE
DOCUMENTOS

OBJETO

Definir la elaboracion, revision, aprobacion, distribucion y modificacion de los
procedimientos de la empresa.

ALCANCE

Se aplica a todos los procedimientos generados en la empresa en la implantacion
del presente Sistema de Gestion.

REFERENCIAS
Manual de Calidad
DIRECTRICES

Los procedimientos que se recogen son fundamentalmente los contemplados en
las norma ISO 9001:2008. Del mismo modo pueden recogerse aquellos que la
empresa estime oportunos.

ELABORACION

Es el Responsable de Calidad el que propone a la Direccién todo lo concerniente a
los procedimientos de calidad de la empresa. En todos los procedimientos se
contemplara una estructura similar a la que se propone a continuacion.

e Portada: Logotipo empresa Panificadora Real Danesa

¢ |dentificacion del documento: Todos los procedimientos seran codificados y
numerados sucesivamente, PCRD significa “Procedimiento de Calidad de
Real Danesa”.

e Tabla de realizacion: Se detallara en la tabla, quien lo prepara, lo revisa y
aprueba, especificado todo ello con nombres y firma de la persona, asi
como también la fecha de la misma. Se utilizara el siguiente formato:

78




NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR

e Encabezado y Pie de pagina: Todo el documento a partir de la segunda
pagina debera incluir el siguiente formato en el encabezado.

CcODIGO Péagina:
NOMBRE DEL Version:
PROCEDIMIENTO

LOGOTIPO DE LA
EMPRESA

En el apartado central se debera incluir la codificacién asi como el nombre del
documento, en el derecho se indicaré la revision a la que corresponda asi como la
fecha de realizacion de la misma. En el margen inferior derecho aparecera el pie
de pagina indicando el nimero de la misma y el total de paginas que conformen el
documento.

indice de Revisiones/Modificaciones: Se describira el motivo de la Ultima revisiéon o
modificacion, dejando las anteriores realizadas, para dejar constancia del historial
de las mismas. Se incluira si fuera necesaria la lista de modificaciones realizadas
al documento.

Lista de Distribucion: Aparecera el nombre y cddigo del documento asi como el
namero de copias existentes del mismo y se indicara que miembro de la empresa
posee cada una de estas copias.

indice: Se describiran los puntos contenidos en el documento. Asi como los
anexos si fueran necesarios.

1. Objeto: Definicion de lo que se propone en el procedimiento.

2. Alcance: Cual es el ambito de aplicacion del mismo.

3. Referencias y definiciones: Normas y documentos en los cuales se basa el
procedimiento, se hara cuantas aclaraciones sean precisas para una mayor
claridad. Si fuera necesario se incluiran definiciones de términos técnicos asi como
de aquellos utilizados en la empresa.

4. Directrices: Pasos a dar para que se pueda exigir el cumplimiento de lo
establecido en el procedimiento.

5. Responsabilidad: La que corresponde a cada area o persona para exigir el
cumplimiento del procedimiento.
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6. Registro y archivo: Se fija el como, donde y durante cuanto tiempo se registra y
archiva el documento elaborado.

7. Anexos: Se recogen los impresos que se han de generar en la ejecucion de la
actividad

REVISION Y APROBACION

Es el Responsable de Calidad el que elabora un borrador del procedimiento. Una
vez elaborado, lo somete a revision del responsable de la seccién a la cual afecte
dicho procedimiento. Reunidos la Direcciéon de la empresa con los responsables
de las distintas secciones asi como el responsable de calidad, aprueban el
documento si procede o lo someten a las modificaciones acordadas. Es
competencia de la Direccion de la empresa la aprobacion del documento en
cuestion.

DISTRIBUCION Y DIFUSION

Es la Direccion de la empresa la que indica a quien se ha de distribuir el
documento, el responsable de calidad y medio ambiente se encargara de hacer
dicha distribucion, para la cual se llevara un listado, estando por tanto controladas
todas la copias distribuidas, en las que aparecera un sello indicando el nimero de
la misma. Si el documento es enviado fuera de la empresa, se solicitar4 acuse de
recibo.

MODIFICACIONES

Si se ha de proceder a una modificacion, se estara a lo establecido en los
apartados anteriores del presente documento. En la medida de lo posible,
intervendran las mismas personas que elaboraron el primer procedimiento. Se
pondré de manifiesto que parrafo o parrafos han sido modificados o introducidos
de nuevo, para lo cual se usara la tabla de modificaciones, que en caso de ser
necesaria, se incluird en la segunda péagina del documento debajo del indice de
Revisiones/Modificaciones. Serd el responsable de calidad y medio ambiente
quien se encargue de la nueva distribucion, recogiendo a los poseedores de la
edicién anterior los ejemplares obsoletos para proceder a su destruccioén.

REPONSABILIDAD

e Direccion: Aprobacion de documentos

e Responsable de calidad y medio ambiente: Elaboracion, distribucién y
control de copias.

e Resto de Secciones: Revision de documentos que les afecten.
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REGISTRO Y ARCHIVO

Sera el responsable de calidad y medio ambiente de la empresa quien se
encargue de llevar el registro y archivo de la documentacion generada en el

sistema, para ello:

e Se dispondra de un Manual de Procedimientos

e Cada Procedimiento irA acompafado de un listado de las personas que

posean copia del mismo.

e En caso de que las hubiera, cada procedimiento se acompafiara con un
listado de las modificaciones introducidas.

NOMBRE

FIRMA

FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR

81




PCRD-01/01 Pagina:
LISTA DE Version:
DISTRIBUCION
LISTA DE DISTRIBUCION
NOMBRE DEL DOCUMENTO:
CODIGO:
COPIA N ENTREGADA A CARGO FIRMA FECHA
NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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PCRD-01/02
MODIFICACIONES

Péagina:
Version:

VERSION | FECHA | MODIFICACIONES A LA DOCUMENTACION PAGINA
NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO

POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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Péagina:
PCRD-02 Version:
CONTROL DE
REGISTROS

OBJETO

Se establece el presente documento para formalizar la gestion y el control de los
registros generados en la empresa por la implantacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

ALCANCE

Este documento afecta a todos y cada uno de los registros que se generen en la
empresa durante el desarrollo de los procesos propios de sus actividades.

REFERENCIAS Y DEFINICIONES
REFERENCIAS

Manual de Calidad
PCRD-01. Elaboracién y control de documentos

DEFINICIONES

Registro: Documento en el que se anotan las evidencias de que los procesos del
sistema se han realizado de acuerdo con las especificaciones propias del mismo.

DIRECTRICES
GENERACION

Los registros propios del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa, se
generan en el devenir propio de las actividades de la organizacion, de modo que
se deja constancia de los sucesos ocurridos y datos observados en el desarrollo
del proceso al cual pertenezca el registro en cuestion.

CODIFICACION
Para posibilitar una mejor relacion entre el registro generado y el proceso de

referencia, cada uno de los registros de la empresa se codifica del mismo modo
gue el procedimiento por el cual se obtiene, a saber:
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PCRD — N° del procedimiento de calidad
RECOGIDA

Cada departamento o persona responsable de la generacion de un registro por el
desarrollo de sus actividades, sera responsable de su recogida y periddica entrega
al responsable de Calidad de la empresa.

MANTENIMIENTO

Los registros generados se mantendran en el lugar, forma y durante el tiempo que
el Responsable de Calidad considere oportuno, de manera que estén disponibles
de manera 6ptima cuando algun cliente u organismo competente solicite tener
acceso a ellos.

RESPONSABILIDAD

» Responsable de Calidad: Control y mantenimiento de los registro generados
durante el desarrollo de los procesos en la empresa.

* Resto de Secciones: Controlar la generacién de los registros en la empresa y
entrega de los mismos al responsable de calidad.

REGISTRO Y ARCHIVO

Se estara a lo expuesto en PCRD 01.

NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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Version:
PCRD 03 Pagina:

ATENCION DE
ENCARGOS

OBJETO

El objeto del presente documento es el de definir la forma de actuar para atender
los encargos de productos recibidos en Panificadora Real Danesa, asi como la
comunicacion con los clientes demandantes de dichos encargos.

ALCANCE
Este procedimiento afecta tanto a los encargos de productos de clientes en cada
uno de los despacho, asi como a los recibidos en la propias instalaciones de la
empresa.
REFERENCIAS Y DEFINICIONES
REFERENCIAS
Manual de Calidad
DEFINICIONES

Despacho: En la empresa se entiende como “despacho” a cada uno de los
establecimientos en los que se venden de forma directa los productos.

DIRECTRICES
ATENCION DEL ENCARGO

En cada uno de los despacho, existiran HOJAS DE ENCARGOS, las cuales seran
completadas cada vez que un cliente solicite por encargo alguno de los productos.
En dichas hojas de encargos se anotaran todos los datos necesarios tanto del
producto como del cliente que lo solicite, asi como la fecha de recogida del mismo
y el precio aproximado del producto. Segun la cuantia del producto encargado, se
le requerira al cliente una parte del importe a cuenta.

En observaciones del cliente, se anotara lo referente a decoracién del producto
cuando proceda, en el caso de que el cliente aporte algun objeto para la
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decoracion (por ejemplo una foto), se dejara constancia del mismo y se
conservara dicho objeto junto a la hoja de encargo correspondiente.

Las hojas de encargos de cada dia, asi como los posibles objetos recibidos seran
entregadas al responsable del reparto en el momento en que este llegue al
despacho con el reparto del dia. A su vez este entregara junto con los encargos
del dia las hojas de encargos correspondientes a los mismos.

MODIFICACIONES

Si en el momento de la elaboracién del producto, el responsable del mismo
observa alguna incidencia que considere debe consultar con el cliente, se
comunicara con el mismo por medio del niumero de teléfono que aparece en la
hoja de encargo y realizara la anotacion oportuna en el apartado de observaciones
del obrador de la hoja de encargo correspondiente.

ENTREGA PRODUCTO Y CUESTIONARIO

A la hora de entregar al cliente su producto, se le entregard a este un
CUESTIONARIO DE CLIENTE ENCARGO, a fin de que sea rellenado y devuelto
por el cliente, previa informacion del trabajador/a, de modo que se tenga
informacion del grado de satisfaccion del cliente con el trabajo.

RESPONSABILIDAD

Son responsables del cumplimiento del presente procedimiento, tanto los
trabajadores de cada despacho, el encargado del reparto asi como los
responsables de la elaboracion de los productos.

REGISTRO Y ARCHIVO

De cada uno de los encargos recibidos en Panificadora Real Danesa, se
archivaran la hoja de encargo del mismo asi como el cuestionario completado por
el cliente en el momento en que este la entregue. Se mantendra el presente
archivo hasta que la direccion crea conveniente.

NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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Version:

PCRD-03/01 Pagina:
HOJA DE ENCARGOS

DESPACHO TRABAJADOR/A

FECHA ENCARGO:

FECHA RECOGIDA:

NOMBRE CLIENTE:

TELEFONO CLIENTE:

PRODUCTO:

TAMANO/CANTIDAD:

INGREDIENTES:

OBSERVACIONES CLIENTE (decoracion, objeto):

PRECIO APROXIMADO A CUENTA:

OBSERVACIONES:

NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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PCRD-03/02
CUESTIONARIO
CLIENTE ENCARGO

Version:
Pagina:

Estimado cliente, con el fin de mejorar la calidad tanto de nuestros productos
como de nuestros servicios, le hacemos llegar este cuestionario, el cual le
pedimos que rellene y entregue en el despacho (pasteleria) en el cual usted haya
retirado el producto, sepa que su informacién nos ayudara a mejorar. GRACIAS

FECHA RECOGIDA:

DESPACHO/PASTELERIA DONDE RECOGIO EL ENCARGO:

PRODUCTO ADQUIRIDO:

GRADO DE SATISFACCION CON NUESTRO PRODUCTO:

OBSERVACIONES-SUGERENCIAS:

NOMBRE

FIRMA

FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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Version:

PCRD-04 Pagina:
EVALUACION DE

SUMINISTRADORES

OBJETO

El objeto de este procedimiento es el de definir la forma de evaluar a los
suministradores de Panificadora Real Danesa, con el fin de asegurar que cumplen
los requisitos de calidad establecidos en el sistema de calidad de la empresa.
ALCANCE

Es de aplicacién a todos los suministradores de le empresa, ya sean proveedores
0 subcontratista.

REFERENCIAS Y DEFINICIONES
REFERENCIAS
Manual de Calidad
DEFINICIONES
Suministrador: Organizacién que proporciona productos o presta servicios
Proveedor: Proporciona productos
Subcontratista: Presta servicios
DIRECTRICES
EVALUACION DE SUMINISTRADORES
Todos los suministradores han de estar homologados, e incluidos en una relacion
de suministradores homologados. Se dispondra de una ficha para cada uno de los
suministradores en la que se recogeran todos los datos del mismo, sus productos
y/o servicios. En la ficha se indicara “evaluado” y “aprobado”.
Dicha evaluacion la hara el responsable de calidad de la empresa y la aprobacion
la realizar4 la direccion. Para realizar la evaluacion, el responsable tendrd en

cuenta:

= Evaluacién de resultados anteriores.
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» Evaluando muestras del suministrador.
»= Posesion de registro por parte del suministrador.

EVALUACION DE RESULTADOS ANTERIORES

Aquellos suministradores que antes de implantar el sistema de gestion
suministraban a la empresa de forma satisfactoria seran homologados por el
responsable de calidad. La homologacién se recogera en la “ficha de
homologacién”, que estara en poder del responsable de calidad y medio ambiente.
Periédicamente, se realizard& un listado actualizado con la relacion de
suministradores homologados de la empresa y los productos o servicios que
prestan cada uno de ellos.

EVALUACION DE MUESTRAS

Para evaluar los productos de un posible suministrador, se emitira un pedido de
compra bajo solicitud del responsable de calidad. En el obrador se realizara al
producto en cuestion las pruebas pertinentes para evaluar si cumple los requisitos
necesarios para la homologacion del proveedor de dicho producto. Si dichos
resultados son positivos, el responsable de la empresa creara la ficha de
suministrador homologado, acompafando a dicha ficha el informe de resultados
obtenidos en la evaluacion.

SUMINISTRADOR POSEEDOR DE REGISTRO

La posesion de la Certificacion por organismo acreditado es condicién suficiente
para ser suministrador homologado por la empresa. Dicho suministrador entregara
una copia de la certificacion al responsable de calidad, pasando a formar parte de
la lista de suministradores homologados.

EVALUACION CONTINUA

El responsable de calidad de la empresa realizara una evaluacién continua para
asegurar que el suministrador mantiene el nivel de calidad exigido por la empresa.
La evaluacion se registra en la ficha de homologaciéon del suministrador en
cuestion, dicha evaluacion se hara en base a los siguientes criterios:

» Cumplimiento de plazos

» Nivel de calidad de productos y/o servicios
» Precio

» No conformidades encontradas
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En el caso de ser retirados de la relacion de suministradores homologados, por
resultados desfavorables en la evaluacion continua, se pasara a la lista de
suministradores rechazados indicando la razon.

RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad de la direccion de la empresa el aprobar a los suministradores
homologados por uno u otro método. El responsable de calidad y medio ambiente
de la empresa, se encargara de:

Realizar las pruebas necesarias y emitir informe correspondiente

Tener al dia la lista de suministradores homologados

Actualizar la lista de los productos y servicios necesarios para el desarrollo de
la empresa y suministradores de los mismos.

Llevar a cabo la evaluacion continua de los suministradores

Dar de baja cuando proceda algun suministrador y trasladarlo a la lista de
suministradores rechazados.

REGISTRO Y ARCHIVO

El responsable de calidad y medio ambiente registrara y archivara por tiempo
ilimitado la lista de suministradores homologados asi como la de suministradores
rechazados.

NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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PCRD-04/01 Version:
FICHA DE Pagina:
SUMINISTRADOR
HOMOLOGADO
Proveedor:
Nombre Empresa:
Direccion:
Teléfono.:

Persona de contacto:

Fax:

Suministrador evaluado por la empresa:

Suministrador con certificacion:

Fecha de alta del suministrador:

Servicios y/o productos:

N Pedido | Producto /| Plazo Precio No Observaciones
Servicio conformidades
Evaluado (fecha y firma):
Aprobado (Direccién):
NOMBRE FIRMA FECHA
ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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COMPRAS

OBJETO

Definir la forma en la que se realizardn las compras tanto directas como a
proveedores en la empresa, para asegurar que se cumple el sistema de calidad
establecido.

ALCANCE

Afecta a todos los elementos 0 materiales que se adquieran para la realizacién de
los productos y todas las actividades propias de la empresa.

REFERENCIAS Y DEFINICIONES
REFERENCIAS

v Manual de Calidad
v" PCRD-04. Evaluaciéon de Suministradores

DEFINICIONES

» Suministrador: Organizacion que proporciona productos o presta servicios

» Proveedor: Proporciona productos

» Compra Directa: Aquella que realiza el encargado de compras de la
empresa en el establecimiento correspondiente.

DIRECTRICES
IDENTIFICACION DE NECESIDADES

Dentro del &rea de Produccion, el encargado de produccion se ocupard de hacer
las previsiones de materias primas asi como de otros productos necesarios para la
realizacion del trabajo, y se lo comunicard al responsable de compras con
suficiente antelacion como para poder llevar a cabo las operaciones previstas
dentro del procedimiento.
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ELECCION DE PROVEEDORES

La empresa solicitara los productos o materias primas a sus suministradores
homologados para lo cual se recurrira a la “Lista de suministradores
homologados”, ver apara ello lo expuesto en procedimiento PCRD-04 Evaluacion
de Suministradores. Se elegird al suministrador en base a criterios de plazos,
calidad, precio, urgencia y sera el encargado de compras quien efectue el pedido.

REALIZACION DEL PEDIDO

Tanto si se trata de una compra realizada a un proveedor seleccionado como para
una compra directa, se seguira el mismo procedimiento. Se cumplimentard una
hoja de compras con los productos y materiales necesarios para el trabajo
anotando primeramente el tipo de compra de qué se trata, a proveedor o directa,
posteriormente se rellenara el cuadro correspondiente a nombre del producto, tipo
y cantidad requerida. Se anotara igualmente la fecha de realizacién del pedido y
se dejara sin rellenar la casilla correspondiente a la fecha de recepcion del mismo.

Se realizara copia de dicha hoja de compras y uno de los ejemplares se entregara
al proveedor seleccionado con los productos requeridos, de modo que quede
constancia de la compra realizada. En el caso de compra directa, en el apartado
de fechas, se anotara la fecha en que se rellena la hoja de compras y en la otra
casilla la fecha en que se realiza dicha compra en el establecimiento que
corresponda.

RECEPCION DE PRODUCTOS

A la recepcion en el obrador de materiales procedentes de una compra, se
procedera del modo siguiente. El responsable de compras realizara una primera
inspeccién visual a fin de encontrar posibles disconformidades en la forma de
presentacion de los productos, como pueden ser defectos en los recipientes que
los contienen. Las posibles incidencias se anotaran en la correspondiente hoja de
recepcion. Posteriormente en dicha hoja de recepcién se anotara las fechas de
caducidad y envasado de cada producto, asi como el nimero de lote del producto.

ALMACENAMIENTO DE PRODUCTOS
Los productos comprados, una vez revisados, se almacenaran de acuerdo con los

requerimientos de cada uno, bien dentro de las camaras frigorificas, en las
despensas, o dentro de recipientes adecuados en el lugar de trabajo.
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RESPONSABILIDAD

El encargado de produccion es responsable de identificar las necesidades de
materiales y materias primas necesarias para la realizacién de los trabajos. El
encargado de compras es responsable de la realizacion del pedido y recepcion y
almacenamiento del mismo, asi como de realizar las compras directas necesarias.

REGISTRO Y ARCHIVO

Se archivaran conjuntamente la hoja de pedido y hoja de recepcién asi como la
factura de la compra correspondiente con el objetivo de que la comprada
realizada, quede registrada por medio de estos 3 documentos (compra-recepcion-

factura).

NOMBRE

FIRMA

FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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HOJA DE COMPRA
TIPO DE COMPRA:
NOMBRE PROVEEDOR/ESPABLECIMIENTO:
FECHA PEDIDO: FECHA RECEPCION:
PRODUCTO TIPO CANTIDAD
NOMBRE FIRMA FECHA
ELABORADO

POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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Version:
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HOJA DE RECEPCION
TIPO DE COMPRA:
NOMBRE PROVEEDOR/ESTABLECIMIENTO:
FECHA RECEPCION:
INSPECCION VISUAL:
PRODUCTO FECHA DE FECHA DE NUMERO DE
CADUCIDAD ENVASADO LOTE
NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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ATENCION DE
SUGERENCIAS

OBJETIVO

Definir la manera de atender las sugerencias recibidas en Panificadora Real
Danesa, en base a lo establecido en el sistema de calidad de la empresa.

ALCANCE

Es de aplicacion tanto a las sugerencias emitidas por los clientes asi como a las
emitidas por parte del personal interno de la empresa.

REFERENCIAS Y DEFINICIONES
REFERENCIAS
Manual de Calidad
DEFINICIONES

» Despacho: En la empresa se entiende como “despacho” a cada uno de los
establecimientos en los que se venden de forma directa los productos.

» Sugerencias Internas: Aquellas sugerencias realizadas por los propios
trabajadores de Panificadora Real Danesa.

DIRECTRICES
ATENCION AL CLIENTE

En cada uno de los despacho se habilitara un buzon de sugerencias a disposicion
del cliente, de modo que este pueda rellenar una hoja de sugerencia (ver anexo )
en el momento que lo desee e introducirla en el buzon destinado a tal efecto. Las
hojas de sugerencias las tendra el empleado/a del despacho en su poder y se las
facilitara a los clientes que las soliciten. En dicha hoja, el cliente encontrara
apartados en los que anotar el despacho en cuestidon en el que se encuentre,
fecha de relleno de la misma y la correspondiente sugerencia. El trabajador del
despacho aclarara cualquier duda que pueda surgirle al cliente en el momento de
cumplimentar la hoja de sugerencia.
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SUGERENCIAS INTERNAS

En el caso de que sea un trabajador/a el que rellene una hoja de sugerencia para
anotar cualquier observacion, lo que hara sera anotar en la parte superior derecha
de la correspondiente hoja de sugerencia su nombre, de modo que con un mismo
tipo de hoja se atiende tanto a trabajadores como a clientes con el consiguiente
ahorro de papel.

RECOGIDA Y ATENCION

El responsable de calidad y medio ambiente de la empresa recogera
periédicamente de cada despacho las sugerencias recibidas, para en el momento
estimado dar lectura a las mismas y comunicar tanto a la direccion como a los
encargados de produccion las observaciones pertinentes a raiz de lo observado
en las sugerencias para que se tomen las medidas oportunas. Por otro lado se
establecera la comunicacion con los clientes que hayan elaborado la sugerencia
en cuestion, para notificarle aquello que fuera necesario, asi como agradecerles
su participacién en la mejora de nuestro sistema.

RESPONSABILIDAD

Son responsables del cumplimiento del presente procedimiento tanto los
empleados/as de cada despacho, el responsable de calidad y medio ambiente de
la empresa asi como los encargados de produccion.

REGISTRO Y ARCHIVO

El responsable de calidad y medio ambiente registrara y archivara las sugerencias
recibidas por el tiempo que crea conveniente.

NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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HOJA DE
SUGERENCIAS
DESPACHO (Pasteleria):
FECHA:
NOMBRE CLIENTE:
TELEFONO:
OBSERVACION/SUGERENCIA:
NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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REPARTO DE
PRODUCTOS

OBJETO

Definir el proceso de reparto de productos dentro de la empresa de acuerdo al
sistema de calidad implantado.

ALCANCE

Este procedimiento abarca los repartos realizados desde el obrador hasta los
diferentes despachos propiedad de la empresa.

REFERENCIAS Y DEFINICIONES
REFERENCIAS

Manual de Calidad
DEFINICIONES

» Despacho: En la empresa se entiende como “despacho” a cada uno de los
establecimientos en los que se venden de forma directa los productos.

» Tablero: Cada uno de los recipientes rectangulares en los que se depositan
los productos para proceder a su reparto.

DIRECTRICES

Para la realizacién del reparto de productos en Panificadora Real Danesa, se
dispone de una furgoneta Renault Master Isotermo Frigorifica. A la hora del
reparto, el encargado del mismo colocara la furgoneta a la entrada de la empresa,
y le seran entregados los productos asi como la correspondiente hoja de reparto.

En dicha hoja se indica tanto la cantidad de tableros con productos corrientes asi
como los encargos del dia que corresponden a cada uno de los despachos,
también aparece un apartado en el que anotar las observaciones pertinentes. Al
llegar a cada despacho, el repartidor dejaré los tableros con productos en el lugar
habilitado para ello y entregara al trabajador/a del despacho las hojas de encargos
que correspondan y recogera las nuevas peticiones de productos que se hayan
recibido en el despacho durante la jornada.
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RESPONSABILIDAD

Son responsables del cumplimiento del

presente procedimiento, tanto los

trabajadores de cada despacho como el encargado del reparto de la empresa.

REGISTRO Y ARCHIVO

Se mantendré registro de los documentos del presente procedimiento durante el
tiempo que el responsable de calidad de Panificadora Real Danesa considere

oportuno.

NOMBRE

FIRMA

FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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HOJA DE REPARTO
TABLEROS ENCARGOS
OBSERVACIONES:
NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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REVISION POR LA
DIRECCION

OBJETO

Definir la metodologia y las responsabilidades para llevar a cabo la revision del
sistema de gestion, con el fin de comprobar su adecuacion y eficiencia respecto a
la implantacion y cumplimiento de la politica de calidad de la empresa.

ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a las actividades que ampara el Sistema de
Gestién de la Calidad y Medio Ambiente implantado en Panificadora Real Danesa.

REFERENCIAS

Manual de Calidad
PCRD-01. Elaboracién y control de documentos

DIRECTRICES

La Direccion de la empresa dispone que la revision del Sistema de Gestion de la
Calidad se realice una vez al afio. La revision del mismo se llevara a cabo por la
Direccion, por el Responsable de Calidad y por los Responsables de las distintas
areas de la empresa.

DESARROLLO DE LA REUNION

Las personas que participan en la reunion de revision del sistema, tienen como
mision revisar:

o Los resultados de las auditorias internas.

o La informacién relativa a la satisfaccion del cliente, utilizando para ello la
informacion recibida a través de las sugerencias y de los cuestionarios
realizados.

o El desarrollo de los procesos de manera acorde con los procedimientos
establecidos para cada uno de ellos, y los registros elaborados a raiz de
dichos procedimientos.

o El estado de las acciones correctivas y preventivas.
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o Las acciones emprendidas a consecuencia de revisiones anteriores del
sistema.

o Los cambios ocurridos en la organizacién que puedan afectar al Sistema de
Gestion de la Calidad.

o Las recomendaciones propuestas para la mejora.

RESULTADOS DE LA REVISION

Las conclusiones de la revision realizada se reflejan en el Acta de Revision del
Sistema, que contiene, en la medida de lo aplicable, la siguiente informacion:

O O O O O

(@]

@)
©)

Periodo comprendido en la revision

Fecha de la reunion.

Asistentes y puesto en la empresa.

Puntos tratados u orden del dia.

Conclusiones sobre cada punto, actuaciones a realizar, responsables y
calendario.

Reflexion sobre la mejora del Sistema de Gestion de la Calidad, y del servicio
ofertado por la empresa.

Determinacién de necesidades de recursos.

Firma de los asistentes a la reunion.

RESPONSABILIDAD

El Responsable de Calidad es el encargado de elaborar el Acta de Revision del
Sistema adjuntando los anexos que convengan y de difundirla al personal
(minimo: copia a los participantes en la Revision del Sistema). Ademas de lo
anterior, conjuntamente a la Direccidn de la empresa y a los responsables de cada
una de las areas, se encargara de:

Preparacion de informacién para la revision
Revision del sistema
Propuesta de acciones correctivas/preventivas

REGISTRO Y ARCHIVO

El Acta de revision elaborada asi como toda la informaciébn generada en la
revision, seran archivadas por el Responsable de Calidad de la empresa, el tiempo
de archivo de la misma no debera ser inferior a 3 afos.

106



NOMBRE

FIRMA

FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR

107




Version:

PCRD-OQ Pagina:
AUDITORIA INTERNA

OBJETO

Establecer los procedimientos seguidos por el personal de la Organizacién, para
llevar a cabo de manera adecuada el proceso de Auditorias Internas del sistema
de gestidn establecido.

ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a todas aquellas acciones realizadas en el
proceso de auditoria interna, para llevar a cabo de manera adecuada el proceso
de verificacion de todas las actividades relativas a la Calidad. Deber& ser tenido en
cuenta por todo el personal de la empresa relacionado con dicho procedimiento.

REFERENCIAS Y DEFINICIONES
REFERENCIAS

Manual de Calidad
PCRD-01. Elaboracién y control de documentos
PCRD-10 Acciones Preventivas y Correctivas

DEFINICIONES

Auditoria: Examen metddico de una situaciéon relativa a un producto, proceso u
organizacion realizado en cooperacion con los interesados para verificar la
concordancia de la realidad con lo preestablecido y la adecuacién al objetivo
buscado. Dependiendo de si el equipo auditor mantiene relaciéon o no con la
empresa auditada, se diferencia entre auditoria interna o auditoria externa.

DIRECTRICES
Para llevar a cabo los objetivos propuestos, el proceso de Auditoria implica la
necesidad de acometer las siguientes etapas en el desarrollo de dicho

procedimiento:

e Planificacion de las Auditorias.
e Realizacién de las Auditorias.
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e Elaboracién de los informes.
e Implantacion de medidas correctoras.

PLANIFICACION DE LA AUDITORIA

Es obligatoria la realizacion anual de una auditoria completa del SGC implantado;
como regla general, cada capitulo del Manual de Calidad se audita, al menos, una
vez al afo. Por otro lado, el Responsable de Calidad de la empresa puede solicitar
la realizacion de auditorias extraordinarias si a través de las encuestas, de los
informes de incidencias y reclamaciones o de cualquier otra via de informacion, se
tenga constancia de que el nivel de calidad de los servicios ofrecidos por la
organizacién, esta disminuyendo por debajo de los limites considerados como los
Optimos para nuestra empresa.

El Responsable de Calidad de la empresa elabora con caracter anual el “Plan de
Auditorias Internas” a efectuar durante el ejercicio, en el que se especificaran las
areas de la Organizacién objeto de las pertinentes Auditorias Internas, asi como
las fechas de ejecucién aproximadas de las mismas. La Direccion revisa y
aprueba, si procede, el plan elaborado. Este plan, una vez aprobado, es notificado
de manera genérica a toda la organizacibn y de forma especifica a los
responsables de las areas a auditar.

Se pueden proponer como auditores del sistema para la realizacion de las
pertinentes auditorias de calidad tanto a personal propio de Panificadora Real
Danesa, como a auditores de organizaciones externas. En el caso de auditores
externos, éstos deben poder acreditar:

Experiencia en la realizacién de auditorias de sistemas de gestion de la calidad.
Tener unos minimos conocimientos del sector. Cuando se trate de auditores
internos miembros de la plantilla de Panificadora Real Danesa deberan cumplir los
siguientes requisitos:

1 No tener responsabilidad directa sobre las actividades a auditar.

1 Tener unos minimos conocimientos de las &reas a auditar.

1 Pertenecer al equipo directivo de la organizacion.

1 Haber asistido como observador a dos auditorias internas de calidad.
REALIZACION DE LA AUDITORIA

Con una anterioridad razonable, el Responsable de Calidad de la empresa se
pondré en contacto con el responsable del area a auditar para establecer la fecha
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concreta de la realizacion de la Auditoria, y presentarle el “Programa de Auditoria”
del trabajo a realizar donde se incluye:

o Breve relacién de las actividades a desarrollar durante la Auditoria.
o Relacion de los procedimientos para auditar.
o El cuestionario que se completara durante la realizacion.

El proceso se inicia con el repaso del programa a llevar a cabo durante la
realizacion de la auditoria. La ejecucion de la misma implica la cumplimentacion
del cuestionario de Auditoria Interna, y la realizacion de las pruebas pertinentes
para verificar el cumplimiento de los procedimientos relacionados con el area.

El “Cuestionario de Auditoria Interna” sera elaborado por el equipo auditor, y
dentro del mismo se recogeran por un lado las cuestiones pertinentes relativas al
sistema de gestion implantado, y por otro lado cuestiones especificas para cada
una de las areas de la empresa en concreto. De modo que por medio del
cuestionario se haga una revision de la correcta implantacion del sistema de
gestion, y de la correcta realizacion de las tareas acorde con los procedimientos
establecidos para cada proceso.

Al finalizar el proceso de auditoria, el Responsable de la misma entregara un
‘Informe de Auditoria Interna” de las no conformidades detectadas, que se
adjuntaran a una copia del cuestionario efectuado.

ELABORACION DE LOS INFORMES

En el “Informe de Auditoria Interna” elaborado se indicara el area objeto de la
misma asi como el equipo auditor encargado, alcance de la auditoria realizada, la
documentacion de referencia, y debera incluir los siguientes apartados:

1 Aspectos a destacar segun el trabajo realizado: donde se especificaran los
aspectos mas significativos del trabajo realizado, destacando los aspectos
positivos y negativos detectados en el area.

1 No conformidades: en este apartado se describiran todas aquellas salvedades
gue han significado actuaciones contrarias al Sistema de Gestion de la Calidad
establecido. En este epigrafe también se incluiran aquellas actuaciones que a
pesar de no incumplir los requisitos establecidos en el Sistema de Gestion de la
Calidad han supuesto variaciones significativas en la sistematica de
funcionamiento de la Organizacién, que en un futuro podria ser foco de posibles
problemas; estas salvedades se conocen con el nombre de “deficiencias”.

1 Acciones correctoras: se estableceran aquellas acciones correctoras para
subsanar las no conformidades detectadas. A cada accion correctora se asignara

110



un responsable y una fecha estimada que se utilice como referencia para conocer
el grado de implantacién de la accion descrita.

1 Acciones preventivas para evitar no conformidades: teniendo en cuenta aquellos
aspectos negativos detectados y especificados en la primera parte del informe y
las “incorrecciones” descritas, se estableceran las medidas oportunas para evitar
los problemas relacionados con el Sistema de la Calidad que pudiera darse en un
futuro. Este informe debe ser firmado por el Responsable del de Calidad y de la
empresa, el responsable del area auditada y los encargados de llevar a cabo la
implantacién de las medidas descritas y le sera entregada una copia al Director
General.

IMPLANTACION DE MEDIDAS CORRECTORAS

Con la periodicidad que se considere adecuada en funcion de las medidas a
implantar propuestas en el informe, el Responsable de Calidad y de la empresa,
revisara la implantacion efectiva de dichas medidas y elaborara un “Informe de
Seguimiento” en el que se indicara la situacién actual de cada una de las acciones
emprendidas y los aspectos mas destacados acontecidos desde la ultima revision.
El informe de seguimiento de la auditoria interna, en caso de anotar una fecha
superada, indicara nueva fecha de revision.

El informe de seguimiento serd firmado por el responsable de calidad, el
responsable del area auditada y los encargados de llevar a cabo la implantacion
de las diferentes medidas y le sera entregada una copia a la Direccion.

RESPONSABILIDAD
) Responsable

Solicitud de auditorias extraordinarias

Elaboracion del Plan de Auditorias Internas

Establecimiento de fechas para las auditorias

Elaboracion del Programa de Auditoria

Realizacién de la Auditoria

Elaboracion del Informe de Auditoria

Establecimiento de acciones correctoras y preventivas resultado de
la auditoria

o Seguimiento de las acciones acordadas

O O O O O O O

] Responsable Area auditada (junto al responsable de calidad)

o Establecimiento de fechas para las auditorias
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o Establecimiento de acciones correctoras y preventivas resultado de
la auditoria

1 Direccién de la empresa
o Aprobacion del Plan de Auditorias Internas
GESTION Y ARCHIVO
Los registros elaborados como fruto del presente procedimiento como son:
Cuestionario de auditoria, Informe de auditoria interna e Informe de seguimiento,

seran archivados de manera conjunta y mantenidos durante el tiempo vy
condiciones que considere oportunas el Responsable de Calidad de la empresa.

NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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PCRD-10 version:
ACCIONES Pagina:
PREVENTIVAS Y
CORRECTIVAS

OBJETO

Definir la metodologia y responsabilidades en la gestion de las acciones
emprendidas con el fin de eliminar las causas de los problemas que afectan o
pueden afectar a la calidad del servicio, y al sistema de gestion implantado en la
empresa.

ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion al conjunto de las actividades que forman
parte del Sistema de Gestion de la Calidad dentro de Panificadora Real Danesa.

REFERENCIAS Y DEFINICIONES

REFERENCIAS

= Manual de Calidad

= PCRD-01. Elaboracion y control de documentos
=  PCRD-09 Auditoria Interna

= PCRD-13 Control del Producto No Conforme

DEFINICIONES

» Accion correctiva: es aquella accion tomada para eliminar las causas de un
problema real.

» Accion preventiva: es aquella accién tomada para eliminar las causas de un
problema potencial.

DIRECTRICES

Toda accién preventiva o correctiva llevada a cabo en el seno de la empresa, sera
registrada en el Informe de Accion Preventiva / Correctiva, el cual sera elaborado
siguiendo las directrices dadas a continuacion, debiendo sefialarse en primer lugar
el tipo de accion del que se trate y numero de la misma, asi como la fecha en la
cual se inicia este procedimiento, a fin de ser archivada debidamente.
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ORIGEN DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Las acciones correctivas se toman en cualquier momento del afio, cuando se
detecta un problema repetitivo 0 se da una situacion grave, dichas acciones
correctivas se abren, en términos generales, a consecuencia del analisis y de los
datos recibidos de distintas fuentes, como pueden ser:

1 Las incidencias, quejas y reclamaciones. Debe distinguirse en cualquier caso
entre el tratamiento o resolucion rapida de una incidencia o reclamacion y entre
una accion correctiva.

1 Las informaciones de clientes (entrevistas, encuestas, informes, etc.)

7 Las no conformidades resultado de las auditorias realizadas al sistema o
acaecidas durante el devenir de nuestras actividades.

"1 Las revisiones del sistema y del seguimiento de los objetivos de la calidad

Del mismo modo las acciones preventivas a tomar, tendran su origen por varios
medio, a saber:

1 Los datos registrados y archivados resultantes del desarrollo de los procesos de
la empresa.

1 Los datos facilitados por los clientes u otros canales externos,

1 Los informes de las auditorias internas realizadas.

1 Los informes de las revisiones realizadas al sistema y evolucion de los objetivos
establecidos.

ANTECEDENTES Y CAUSAS

La definicion de una accién correctiva o preventiva implica en primer lugar, la
descripcion de la situacién de partida que da origen a la misma, es decir el
Responsable de Calidad de la empresa, reflejara en el Informe de Accion
Correctiva / Preventiva las incidencias, reclamaciones, sospechas, tendencias, etc.
que preocupan a la organizacion. Si se desconocen las causas de la situaciéon
generadora de la accion, una copia del Informe de Accién Correctiva / Preventiva
pasara a los responsables del area afectada para que investiguen la/s causa/s que
originan los problemas descritos.

DESCRIPCION DE LAS ACCIONES

Una vez conocida la causa o causas del problema, se retnen el Responsable de
Calidad y el responsable del area afectada para estudiar el Informe de Accidn
Correctiva o Preventiva y proponer las posibles soluciones para eliminar el
problema, y tomar la solucibn mas conveniente o que ofrezca mas garantias de
remedio. Los responsables de definir las acciones correctivas y preventivas que se
llevaran a cabo, también seran los encargados de designar al personal encargado
de la puesta en marcha de la solucién, informarles de la accién a implantar y de
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los resultados que se esperan, asi como de fijar el plazo para implantar dicha
accion y obtener los resultados esperados.

SEGUIMIENTO Y CIERRE DE LAS ACCIONES

El Responsable de Calidad de la empresa realizara el seguimiento de las acciones
correctivas y preventivas para comprobar que se llevan a cabo y para controlar la
eficiencia de las mismas. Los diversos seguimientos efectuados se anotan en el
Informe de Accidn Correctiva / Preventiva. Una vez transcurrido el plazo de tiempo
adecuado, se supervisaran los procesos o resultados de la actividad a mejorar y
se debera de determinar si los fines que se pretendian se han conseguido o no. Si
la comprobacion es satisfactoria, se procedera al cierre de la Accion Correctiva o
Preventiva mediante la firma y anotacioén de la fecha de cierre en el Informe. En
caso contrario, se tomaran las medidas oportunas para bien optar por otra
solucion mas conveniente, o se alargara el plazo estipulado para la implantacion
de la medida acordada con anterioridad, dichas incidencias se anotaran en el
apartado de observaciones del Informe.

RESPONSABILIDAD

v" Responsable de Calidad: Propuesta y definicion de acciones correctivas y
preventivas trabajando conjuntamente al responsable del area de la
empresa afectada, asi como del seguimiento y cierre de las acciones
emprendidas.

v Encargado de Area: Implantacion de las medidas preventivas y correctivas
acordadas.

GESTION Y ARCHIVO

El Informe de Accion Preventiva / Correctiva generado en el desarrollo del
presente procedimiento, serd archivado por parte del Responsable de Calidad de
la empresa, en las condiciones y durante el tiempo que este estime oportunos,
dicho periodo de tiempo no seré inferior a 2 afios.

NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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PCRD-10/01 version:
INFORME DE ACCION | Pagina:
PREVENTIVA /
CORRECTIVA
ACCION | N° | FECHA:
AREA AFECTADA:
ANTECEDENTES: CAUSAS:
ACCION PROPUESTA
RESPONSABLE FIRMA PLAZO ESTIPULADO
APLICACION:
SEGUIMIENTO Y | REALIZADO POR:
CIERRE:
FECHA ESTADO ACCION FIRMA RESPONSABLE

OBSERVACIONES:

FECHA DE CIERRE:

FIRMA RESPONSABLE DE CIERRE:

NOMBRE FIRMA

FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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Version:

PCRD-11 Pagina:

FORMACION DEL
PERSONAL

OBJETO

Normalizar el proceso de formacidén interno del personal perteneciente a
Panificadora Real Danesa, para el desarrollo de sus actividades dentro de la
organizacion.

ALCANCE

Este procedimiento afecta a todo el personal de la empresa y a todas y cada una
de las areas en las se estructura la organizacion.

REFERENCIAS

» Manual de Calidad
» PCRD-01. Elaboracion y control de documentos

DIRECTRICES

Todo el personal que se incorpore a la empresa, o0 aquel que por implantacion de
nuevas técnicas de trabajo requiera de formacion por parte de la organizacion,
recibira una formacion acorde con sus necesidades. Dicha formacion le sera
impartida al empleado en cuestibn en sendos programas de aprendizaje. El
primero por parte del responsable del area productiva al cual pertenezca el
empleado, y un segundo programa de formacion impartido por el Responsable de
Calidad de la empresa, a través del cual se instruye al empleado en las técnicas
propias del sistema de gestion implantado en la empresa.

FORMACION POR AREAS

Durante un cierto periodo de tiempo, cuya duracion se prolongarda segun el
responsable del area afectada crea conveniente, el empleado sera instruido en
todas y cada una de las actividades que formen parte de su cometido dentro de la
empresa. Dicha formacion le sera impartida por su responsable de area en
cuestion, sirviéndose para ello de los procedimientos establecidos para cada uno
de los procesos de la empresa.
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Pasado este periodo, el responsable del area completara la ficha de Formacion de
Personal, en la que indicara el nombre del empleado, area a la cual pertenece y
anotara la fecha de entrada en la empresa del trabajador. Posteriormente anotara
las observaciones que estime oportuno sobre el empleado y/o su periodo de
formacion, y firmara en la parte inferior indicando su nombre y puesto en la
empresa, anotando en este caso la fecha en la que se cumplimenta dicha ficha de
formacion.

Una vez cumplimentada la ficha de formacion, el responsable del area hara llegar
la ficha a direccion para que proceda a su firma, y posteriormente sera entregada
al Responsable de Calidad para que proceda a su archivo.

FORMACION EN CALIDAD

Analogamente al apartado anterior, cada empleado de Panificadora Real Danesa,
recibird por parte del Responsable de Calidad de la empresa una formacion
relativa a la implantacion y posterior mantenimiento del presente Sistema de
Gestion. En dicha formacién, el empleado sera instruido en los principios en los
gue se fundamenta el Sistema de Gestion de Calidad implantado, la politica
establecida en la empresa, y las técnicas aplicadas a tal efecto y que afecten al
desarrollo de sus responsabilidades.

El Responsable de Calidad de la empresa, cumplimentara en este caso la ficha de
Formacion en Calidad, de manera anéloga a lo establecido en el apartado anterior
para la ficha de formacién de personal. Una vez cumplimentada y firmada por la
direccion, el responsable de Calidad procederd al archivo de la ficha en las
condiciones que considere oportunas.

RESPONSABILIDAD

Responsable de Area: Impartir la formacion pertinente a los empleados
pertenecientes a su area de responsabilidad. Cumplimentar y hacer llegar a
direccién y posteriormente al Responsable de Calidad las fichas de Formacién de
Personal.

» Responsable de Calidad: Formar a los empleados en todo lo referente al
sistema de gestion implantado, cumplimentacion de las fichas de Formacién
en Calidad y archivo de estas junto con las de Formacion de Personal.

» Direccion: Es responsable de la firma de las fichas de Formacion de
Personal, asi como de las de Formacion en Calidad.

» Empleados: Son responsable de la realizacién de sus tareas de manera
acorde con la instruccion recibida en su periodo de formacion.
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REGISTRO Y ARCHIVO

Las fichas de Formacion de Personal y Formacion en Calidad de cada empleado,
seran archivadas de manera conjunta en las condiciones en que el responsable de
la empresa estime oportunas.

NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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PCRD-11/01 ) Pagina:

FICHA DE FORMACION
DE PERSONAL

Empleado/a:
Area:
Fecha:

identificado con CC como
responsable del area de en la empresa Panificadora Real Danesa, notifico que el
empleado identificado con CcC

ha recibido la formacion pertinente para su puesto de trabajo,
al sistema de gestion implantado en la empresa y a las técnicas y los
procedimientos desarrollados en la misma a tal efecto y en base a ello expongo
las siguientes
observaciones:

Firma Empleado:

Firma Responsable:

NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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ELABORACION DE
PRODUCTOS

OBJETO

Organizar los procesos de elaboracion de los diferentes productos dentro de la
empresa, asi como el control a realizar durante el desarrollo de los mismos.

ALCANCE

El presente documento afecta a la elaboracion de todos y cada uno de los
productos elaborados en Panificadora Real Danesa, y debe ser tenido en cuenta
por las personas responsables de la elaboracion de dichos productos.

REFERENCIAS

» Manual de Calidad
» PCRD-01. Elaboracion y control de documentos

DIRECTRICES
INSTRUCCIONES TECNICAS DE TRABAJO

Para conseguir un correcto proceder en la elaboracion de los productos dentro de
la empresa, se han desarrollado una serie de Instrucciones Técnicas de Trabajo
(ITT), através de las cuales se indica el correcto proceder de los encargados de la
produccion para conseguir los productos acordes con las caracteristicas
requeridas y deseadas para los mismos.

Dichas ITT se encuentran recogidas en el apartado correspondiente dentro del
Manual de Calidad de la empresa. La redaccién de una ITT es responsabilidad del
encargado del area de Produccion, y deberd ser verificada y validada por
Direccion previamente a su aprobacion y puesta en funcionamiento. Para el
desarrollo de una ITT se seguira el esquema desarrollado a continuacion.

ESQUEMA DE INSTRUCCION TECNICA DE TRABAJO
v INGREDIENTES: Se elaborara una tabla en la que se indiquen los

ingredientes necesarios para la elaboracion del producto en cuestion, asi
como la cantidad porcentual a aportar de cada uno de ellos.
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v ELABORACION: Se debera redactar el proceso de elaboracién del
producto, de manera que sea entendible por el empleado encargado de la
realizacion del mismo.

v' ASPECTO FINAL: En aquellas ITT que procedan, se incluira la imagen de
alguno de los productos mas caracteristicos de la empresa, con el fin de
mostrar el aspecto final que deben presentar los productos para poder
cumplir los requisitos deseados para los mismos.

v DIAGRAMA DE FLUJO: Se confeccionara un diagrama de flujo a modo de
esquema del proceso de produccion a seguir. En dicho esquema se
indicaran los ingredientes necesarios al principio del proceso asi como las
diferentes etapas de produccion. En el caso de que en el proceso en
cuestion, fuera necesaria la adicion de mas ingredientes, se indicaria dicho
suceso en la etapa correspondiente. Con todo ello el diagrama de flujo tipo
seria el mostrado en la pagina siguiente.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

I INGREDIENTES I

1
1

‘ INGREDIENTES —— | ETAPA
2

PRODUCTO
FINAL
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CONTROL DEL PROCESO

A la hora de elaborar un producto, el trabajador responsable de dicha produccion
revisara la instruccién técnica de elaboracién del producto en cuestién y dispondra
de esta en todo momento que le sea necesario para la realizacion de su trabajo. El
trabajador dispondra también de una HOJA DE PRODUCCION, la cual ira
rellenando como se explica a continuacion, de tal forma que se responda a la
identificacion y trazabilidad necesaria del producto.

Primeramente el trabajador debera anotar el tipo de producto que se va a elaborar
asi como la fecha de elaboracion. A continuacion en la tabla correspondiente a los
ingredientes a utilizar, se irdn anotando tanto los nombres de los mismos, asi
como el proveedor al que pertenecen y el numero de lote al que corresponden, de
este modo se tendran identificados los ingrediente que formaran parte del
producto ante posibles casos de disconformidades del producto.

En la tabla de elaboracion, el trabajador deberé anotar cada una de las etapas del
proceso de elaboracién del producto, y en la casilla correspondiente a inspeccién
visual se anotara el resultado de la inspeccion visual realizada al producto al final
de dicha etapa, anotando correcta o incorrecta segun proceda. De esta forma se
tendra trazado el proceso de elaboracion.

En el caso de que en la elaboracion de un producto algunas etapas sean
realizadas por otro trabajador, este recibira la hoja de produccién de manos del
trabajador que estuviera realizando la anterior etapa. Por ultimo en el apartado de
observaciones, se anotaran las observaciones que se crean oportunas por parte
de los trabajadores en el desarrollo de sus tareas, los cuales deberan anotar su
nombre para que quede constancia de quienes fueron los responsable de la
elaboracion del producto.

La hoja de produccién cumplimentada sera entregada al encargado del area de
Produccion de la empresa, el cual tras su comprobacién, se la hara llegar al
Responsable de Calidad de la empresa para proceder a su archivo.

RESPONSABILIDAD

» Empleados: Elaboracién de los productos acorde con lo expuesto en la ITT
redacta a tal efecto y cumplimentacion de la correspondiente hoja de
produccion.

» Encargado Produccién: Revision de las hojas de produccion redactas en el

desarrollo de la elaboracion de los productos, y posterior entrega de las
mismas al Responsable de Calidad de la empresa.
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» Responsable de Calidad: Encargado del registro y posterior archivo de las

hojas de produccion generadas.

REGISTRO Y ARCHIVO

Las hojas de produccion generadas, seran archivadas en la forma y durante el
tiempo que el Responsable de Calidad estime oportuno. Debido a la elevada
generacion de dichas hojas, el tiempo de archivo no debera ser muy prolongado
para evitar el exceso de documentos archivados.

NOMBRE

FIRMA

FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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PCRD-12/01 Vversion:
REGISTRO DE Pagina:
ELABORACION DE
PRODUCTO
PRODUCTO FECHA DE
ELABORACION

INGREDIENTES

NOMBRE PROVEEDOR N° DE LOTE

PROCESO DE ELABORACION

ETAPA INSPECCION VISUAL
OBSERVACIONES
RESPONSABLE FECHA
NOMBRE FIRMA FECHA
ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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PCRD-13 version:
CONTROL DEL Pagina:
PRODUCTO
NO CONFORME

OBJETO

Establecer un procedimiento para el tratamiento de las no conformidades
aparecidas durante el desarrollo de los procesos y las actividades en Panificadora
Real Danesa.

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todos aquellos productos o materiales que
intervengan en la realizacion de los productos elaborados en la empresa, desde la
recepcion de materias primas, hasta la entrega del producto.

REFERENCIAS Y DEFINICIONES
REFERENCIAS

= Manual de Calidad
= PCRD-01 Elaboraciéon de Procedimientos
= PCRD-10 Acciones Preventivas y Correctivas

DEFINICIONES

No Conformidad: Incumplimiento de un requisitos estipulado tanto por la normativa
vigente como por la propia empresa.

DIRECTRICES
ORIGEN DEL NO CONFORME

Desde la recepcidon hasta la entrega de un producto terminado pueden aparecer
productos “no conformes” por distintos medios:

1 Durante la recepcion de las materias primas.

1 Durante la realizacién de nuestros productos

1 En las verificaciones intermedias durante la fabricacion

1 Reclamaciones o denuncia de “no conformidades” por parte del cliente
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TRATAMIENTO DEL NO CONFORME

Cuando en el desarrollo de las actividades propias de la empresa, se origine un
No Conforme, el responsable del &rea afectada estudiara la situacion que ha
tenido lugar, y determinara la posibilidad de correccion del mismo de manera
inmediata. En el caso de que no fuera posible dicha correccion, se pondra en
contacto con el Responsable de Calidad de la empresa para el cumplimentado de
la correspondiente Hoja de No Conforme.

En dicho formato se debera indicar la fecha en que se produce la incidencia que
origina el No Conforme, area de la empresa afectada, descripcion del mismo y las
medidas a tomar, como pueden ser la necesidad o no de aplicar acciones
correctoras o preventivas, o teniendo en cuenta el caracter de nuestros productos,
proceder a su eliminacion por las vias adecuadas para el mismo. Dicha hoja
debera ser firmada por los responsables del area afectada y de calidad de la
empresa.

RESPONSABILIDAD

Son responsables del cumplimiento del presente procedimiento, todos los
trabajadores de la empresa que detecten la aparicién de una no conformidad en el
desarrollo de sus tareas.

REGISTRO Y ARCHIVO

Seré el Responsable de Calidad de la organizacién, el encargado de guardar
archivo de las Hojas de No Conformes generadas, durante el tiempo y en el modo
que éste considere oportuno. A fin de dejar constancias de las incidencias
acaecidas y detectar la posible repeticion de no conformidades en la misma area
de la empresa durante cierto periodo de tiempo.

NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR

127




Version:

PCRD-13/01 Pagina:
HOJA DE NO
CONFORME
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DESCRIPCION DEL NO CONFORME:
MEDIDAS OPORTUNAS:
RESPONSABLE CALIDAD:
NOMBRE FIRMA FECHA
ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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PLAN DE LIMPIEZA Y
DESINFECCION

OBJETO

El objeto de este documento es describir el procedimiento de limpieza seguido en
la empresa con el fin de asegurar que el estado de la limpieza y desinfeccion de
locales, equipos y Utiles de la empresa alimentaria, previenen cualquier posibilidad
de contaminacion.

ALCANCE

El presente documento es aplicable a todas aquellas actividades de limpieza
llevadas a cabo en el seno de la empresa.

REFERENCIAS
*  Manual de Gesti6én de Calidad
DIRECTRICES

El presente plan se ha determinado evaluando las necesidades higiénicas en
funcién del riesgo sanitario, del tipo de operacién realizada y del producto
alimenticio elaborado (pasteleria). De forma general han de limpiarse todas las
instalaciones de la empresa y ademas desinfectarse aquellos elementos que
entren en contacto con los alimentos.

Clasificacion de la maquinaria

Se ha realizado una clasificacion de la maquinaria empleada atendiendo al riesgo
de suciedad que presente cada una de ellas.

Moledora de almendra 220/380 voltios

Divisora pesadora industrial 220/380 voltios tipo AR, de 2,5 CV de potencia.
Boleadora industrial 220/380 voltios tipo Al, de 2 CV de potencia.

Molino de azucar industrial 220/380 voltios, de 0,5 CV de potencia.
Amasadora industrial 220/380 voltios tipo HBT-100-LB, de 2,5 CV de
potencia.

e Laminadora industrial 220/380 voltios tipo LLV5, de 0,5 CV de potencia.
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2 hornos eléctricos

Batidora industrial 220/380 voltios tipo CXFA, de 1,5 CV de potencia.
Armario fermentador de 220 voltios para la capacidad de 22 latas de 60*40
Laminadora de planchas de bizcocho (SIN MOTOR)

Casillos de coccién para elaboracién de cremas.

Depésito de chocolate para mantener entre 30° y 90 °C

Camara de mantenimiento 220/380 voltios, con una potencia de 1 CV
Camara de congelados, tipo H-250-Al-142,220/380 voltios, de 8,5 m3 de

volumen, con una potencia de 1,5 CV

Aparatos, utiles y productos empleados

En la zona de lavado de utillaje se encuentran debidamente instalados dos
fregaderos que facilitan el trabajo de limpieza y desinfeccion. El fregadero mayor
esta construido en acero inoxidable consta de dos recipientes de grandes
dimensiones que facilitan las tareas de limpieza de utensilios y una zona anexa
lisa. Esta provisto de un grifo y un mando extensible capaz de proyectar agua a
una mayor presion. Ambos estan alimentados por las mismas conducciones, una

de agua fria y una de agua caliente.

Ademas para la limpieza y desinfeccion estan disponibles diversos materiales
como estropajos, pafos, fregona, escoba y recogedor, espatula con mango para
eliminar del suelo manchas incrustadas, cepillos.

Los productos empleados para la limpieza y desinfeccion son los siguientes:

+« Limpiador acero inoxidable.
s Esponja.

+« Lavavajillas manual

«» Desengrasante

+ Desinfectante

¢+ Limpiador especial Marmol.

Tabla 3. Métodos de limpieza y desinfeccion

VESTUARIOS

» Grado de suciedad bajo.

» Método de limpieza y desinfeccion: El
vestuario serd limpiado de manera
regular para mantener su limpieza,
tanto como el suelo, como los muebles
instalados, para ello utlizaremos
esponja, lavavajillas y desinfectante si
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fuera preciso siempre de la forma mas
correcta segun su necesidad vy
atendiendo a la recomendaciones del
fabricante. Las paredes y el techo se
pintaran con pintura lavable cuando el
entorno lo necesite minimo dos afios.

* Frecuencia de limpieza y desinfeccion:
siempre que sea necesario y al menos
una vez por semana.

*Productos utilizados: esponja,
lavavajillas y desinfectante.

RECEPCION

» Grado de suciedad medio.

» Método de limpieza y desinfeccion El
suelo se limpiara diariamente después
de la fabricacién para ello utilizaremos
esponja, lavavajillas y desinfectante si
fuera preciso siempre de la forma mas
correcta segln su necesidad vy
atendiendo a la recomendaciones del
fabricante. Las paredes de aluminio con
chapa y cristales se limpiaran cada tres
dias para conservar su limpieza, en el
caso que por alguin motivo ajeno se
ensucie sera limpiado con toda la
brevedad posible. El techo se pintaran
con pintura lavable cuando el entorno lo
necesite, minimo 2 afios

* Frecuencia de limpieza y desinfeccion:
Suelos a diario. Paredes 2 veces en
semana Techo minimo cada 2 afos.
*Productos utilizados: esponja,
lavavajillas y desinfectante.

CUARTO DE LA BASURA

Grado de suciedad alto.

*Método de limpieza y desinfeccion El
suelo se limpiara diariamente después
de la fabricacién para ello utilizaremos
esponja, lavavajillas y desinfectante si
fuera preciso siempre de la forma mas
correcta segln su necesidad vy
atendiendo a la recomendaciones del
fabricante. Las paredes de azulejos se
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limpiaran siempre que sea necesario,
minimo una vez por semana, para ello
utilizaremos lavavajillas reducido con
agua, segun las recomendaciones del
fabricante y después secaremos con un
pafio limpio y seco. El techo se pintaran
con pintura lavable cuando el entorno lo
necesite, minimo 2 afos.

* Frecuencia de limpieza y desinfeccion:
Suelos a diario. Paredes 2 veces en
semana Techo minimo cada 2 afios.
*Productos utilizados: esponja,
lavavajillas y desinfectante.

CAMARA FRIGORIFICA + 6°

» Grado de suciedad medio.

« Método de limpieza y desinfeccion
.Las paredes, el suelo y el techo se
limpiaran con desinfectante reducido
con agua cada vez gque se ensucie y se
secara con un pafio seco Yy limpio.
Mensualmente se llevara a cabo una
desinfeccién completa utilizando
detergente clorado desinfectante en la
proporcion indicada por el fabricante y
después enjuagandolo con agua vy
secandolo con un pafio limpio y seco.

* Frecuencia de limpieza y desinfeccion:
a diario limpieza de zonas ensuciadas
por su uso y 1 Desinfeccion completa
mensual.

* Productos utilizados: desinfectante.

CAMARA DE CONGELACION - 18°

» Grado de suciedad medio.

+ Método de limpieza y desinfeccion
.Las paredes, el suelo y el techo se
limpiardn con desinfectante reducido
con agua cada vez que se ensucie y se
secara con un pafio seco y limpio.
Mensualmente se llevara a cabo una
desinfeccion completa utilizando
detergente clorado desinfectante en la
proporcién indicada por el fabricante y
después enjuagandolo con agua vy
secandolo con un paiio limpio y seco.
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* Frecuencia de limpieza y desinfeccion:
a diario limpieza de zonas ensuciadas
por su uso y 1 Desinfeccién completa
mensual.

* Productos utilizados: desinfectante.

ALMACEN

» Grado de suciedad medio.

» Método de limpieza y desinfeccion. El
almacén serd limpiado de manera
regular para mantener su limpieza,
tanto como el suelo, como las
estanterias  instalados, para ello
utilizaremos esponja, lavavajillas y
desinfectante si fuera preciso siempre
de la forma mas correcta segin su
necesidad y atendiendo a |la
recomendaciones del fabricante. Las
paredes de azulejos se limpiaran
siempre que sea necesario, minimo una
vez por semana, para ello utilizaremos
lavavajillas reducido con agua, segun
las recomendaciones del fabricante y
después secaremos con un pafio limpio
y seco. El techo se pintaran con pintura
lavable cuando el entorno lo necesite,
minimo 2 afos.

* Frecuencia de limpieza y desinfeccion:
Suelos a diario. Paredes 2 veces en
semana Techo minimo cada 2 afos.
 Productos utilizados:  esponja,
lavavajillas y desinfectante

COCINA

 Grado de suciedad alto.

» Método de limpieza y desinfeccion. La
limpieza se realizara diariamente para
mantener su limpieza, para ello
utilizaremos esponja, lavavajillas y
desinfectante si fuera preciso siempre
de la forma mas correcta segin su
necesidad y atendiendo a la
recomendaciones del fabricante. Las
paredes de azulejos se limpiaran
siempre que sea hecesario, minimo una
vez por semana, para ello utilizaremos
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lavavajillas reducido con agua, segun
las recomendaciones del fabricante y
después secaremos con un pafio limpio
y seco. El techo se pintaran con pintura
lavable cuando el entorno lo necesite,
minimo 2 afos.

* Frecuencia de limpieza y desinfeccion:
Suelos a diario. Paredes 2 veces en
semana Techo minimo cada 2 afios.
 Productos utilizados:  esponja,
lavavajillas y desinfectante.

FREGADERO (LAVAPLATOS)

» Grado de suciedad medio.

» Método de limpieza y desinfeccion. El
suelo se limpiara diariamente después
de la fabricacién para ello utilizaremos
esponja, lavavajillas y desinfectante si
fuera preciso siempre de la forma mas
correcta segln su necesidad vy
atendiendo a la recomendaciones del
fabricante. Las paredes de azulejos se
limpiaran siempre gue sea necesario,
minimo una vez por semana, para ello
utilizaremos lavavajillas reducido con
agua, segun las recomendaciones del
fabricante y después secaremos con un
pafio limpio y seco. Las paredes de
acero inoxidable se limpiaran cada vez
gue se mojen en la zona de fregado y el
resto de azulejos como minimo
mensualmente. El techo de cristal
insonorizado se limpiara como minimo
cada dos meses por la parte interior y
exterior.

Frecuencia de limpieza y desinfeccion:
Suelos a diario. Paredes minimo una
vez por semana, paredes de inoxidable
minimo mensualmente.

Techos minimo cada dos meses.
Productos utilizados: esponja,
lavavajillas, limpiador de  acero
inoxidable y desinfectante.

INSTALACIONES

» Grado de suciedad alto.
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» Método de limpieza y desinfeccion. El
suelo se limpiara diariamente después
de la fabricacion para ello utilizaremos
esponja, lavavajillas y desinfectante si
fuera preciso siempre de la forma mas
correcta segun su necesidad vy
atendiendo a la recomendaciones del
fabricante. Las paredes y el techo se
pintaran con pintura lavable cuando el
entorno lo necesite minimo dos afios.

* Frecuencia de limpieza y desinfeccion:
A diario. Paredes y techos pintado
minimo cada dos afos.

* Productos utilizados:
lavavajillas y desinfectante

esponja,

MAQUINARIA DE RIESGO ALTO DE
SUCIEDAD

« Método de limpieza y desinfeccion:
Los elementos de la maquina que sean
facilmente desmontables, seran
separados para su limpieza en la zona
de lavado de utillaje. Se eliminaran los
restos de materias primas que queden
en la maquina con la ayuda de un
cepillo. Posteriormente se procedera a
la limpieza utilizando los
correspondientes estropajos y pafos,
con la ayuda del lavavajillas adecuado
diluido en agua en un recipiente.

* Frecuencia de limpieza y desinfeccion:
diaria

* Productos utilizados:
desinfectante.

lavavajillas 'y

MAQUINARIA DE RIESGO MEDIO DE
SUCIEDAD

» Método de limpieza y desinfeccion: Se
eliminaran los restos de materias
primas que queden en la maquina con
la ayuda de un cepillo. Posteriormente
se procedera a la limpieza utilizando los
correspondientes estropajos y pafos,
con la ayuda del lavavajillas adecuado
diluido en agua en un recipiente. En
caso necesario se utlizard un
desengrasante atendiendo a las
recomendaciones de uso del fabricante.
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* Frecuencia de limpieza y desinfeccidn:
se limpiara localmente toda mancha
gque se produzca al manipular los
productos contenidos en esta
maquinaria  diariamente una vez
producida. Ademas se procedera a una
limpieza general de la maquinaria al
menos una vez al mes.

» Productos utilizados: lavavajillas y
desinfectante.

UTENSILIOS » Método de limpieza y desinfeccién: su
limpieza se llevara a cabo en la zona de
lavado de utillaje. Se procedera a la
limpieza utilizando los correspondientes
estropajos y pafios, con la ayuda del
lavavajillas adecuado. Se dispone de
una zona anexa al fregadero para el
secado de estos utensilios que una vez
limpios y secos seran colocados de
nuevo en su lugar habitual quedando a
disposicion del trabajador para ser
utilizado de nuevo

* Frecuencia de limpieza y desinfeccion:
diariamente se limpiaran todos los
utensilios que hayan sido utilizados.

» Productos utilizados: lavavajillas y
desinfectante.

MESAS » Método de limpieza y desinfeccion: Se
procedera a la limpieza utilizando los
correspondientes estropajos y pafos,
con la ayuda del lavavajillas adecuado.
* Frecuencia de limpieza y desinfeccion:
diariamente se limpiaran todos las
mesas de trabajo hayan sido utilizadas
0 no utilizadas.

* Productos utilizados: Limpiador
especial para marmol.

RESPONSABILIDAD

Los encargados del area de produccion seran los encargados de hacer cumplir a
los trabajadores de la empresa el presente plan de limpieza y desinfeccién de las
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instalaciones, maquinaria y utensilios empleados en la elaboracion de nuestros
productos.

REGISTRO Y ARCHIVO

Se establece como registro del buen funcionamiento del presente procedimiento la
tabla expuesta en el anexo siguiente donde quedara recogido el desarrollo del
Plan de Limpieza y Desinfeccion de manera mensual, dicha hoja sera archivada
por parte del Responsable de Calidad de la empresa.

NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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PCRD-15 version:
GESTION DE Pagina:
RESIDUOS

OBJETO

El objeto de este documento es describir el procedimiento que se sigue en las
instalaciones de Panificadora Real Danesa para la correcta gestion de todos los
residuos (solidos, emisiones y vertidos), asi como del control del ruido que se
generan en el devenir de las distintas actividades.

ALCANCE

El presente documento es aplicable a todas aquellas actividades llevadas a cabo
en el seno de la empresa generadoras de toda clase de residuos o ruidos.

REFERENCIAS Y DEFINICIONES
REFERENCIAS
Manual de Gestion de Calidad
DEFINICIONES

+ Residuo: cualquier sustancia u objeto perteneciente del cual su poseedor se
desprenda o del que tenga la intencién u obligacion de desprenderse.
Ruido: Sonido que produzca o provoque molestias.

Vertido: Los que se realicen directa o indirectamente en los cauces,
cualquiera que sea la naturaleza de éstos, asi como los que se lleven a
cabo en el subsuelo o sobre el terreno, balsas o excavaciones, mediante
evacuacion, inyeccion o depaosito.

X3

S

X/
L X4

DIRECTRICES
Control de residuos solidos

Los residuos solidos generados en el desarrollo de las actividades propias de la
empresa, son principalmente los restos de materia organica procedente de la
elaboracion de los productos, asi como los recipientes en los cuales se presentan
las materias primas utilizadas para el trabajo.
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Para cada tipo de residuo sélido, ya sea materia organica o recipientes, existen
una serie de contenedores debidamente sefializados con sus correspondientes
bolsas de plastico, dentro de los mismos se iran depositando los residuos que se
vayan generando a lo largo de la jornada.

Dada la variedad de materias primas utilizadas en la elaboracién de los productos,
los recipientes utilizados pueden ser:

* Papel y/o carton.
* Vidrio
* Metélicos

Al final del dia o cuando el operario lo considere oportuno, se retiraran las bolsas
de plastico del interior de cada uno de los contenedores, y se almacenaran en el
habitaculo destinado a ello en las dependencias del obrador, para su posterior
recogida por parte de la empresa local de basuras con la cual tiene contrato la
empresa.

Control de vertidos

Los vertidos generados en Panificadora Real Danesa se evacuan hacia la red de
alcantarillado del sanitario. El origen de los vertidos generados en el obrador
puede ser de distinta naturaleza:

e Aguas fecales procedentes de los aseos.

e Aguas procedentes de la limpieza tanto de los utensilios de trabajo como
del propio trabajador.

¢ Restos de materias primas en estado liquido.
Control de emisiones
Las Unicas emisiones producidas como consecuencia de las actividades, es el
vapor de agua procedente del horno de coccién utilizado para la elaboraciéon de
los productos. Dicho horno dispone de su correspondiente sistema de extraccion
debidamente mantenido y cuya chimenea expulsa dicho vapor de agua hacia la
atmosfera a través del correspondiente conducto.
Control de ruidos.

Las dependencias de Panificadora Real Danesa, se encuentran debidamente
insonorizadas con las medidas pertinentes, de todas maneras en el desarrollo de
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nuestras actividades se toman una serie de medidas de control para evitar la
generacion de ruidos, tales como:

e Usar maquinas que emitan el menor ruido posible

e Evitar impactos de metal sobre el metal

o Realizar trabajos preventivos de manteniendo, para evitar que aumente el
ruido con el desgaste de las piezas.

Ademas de las medidas de control se pueden adoptar unas medidas para reducir
la exposicion del ruido de todas aquellas personas que puedan estar expuestas a
él. Entre dichas medidas se encuentran:

e Organizar el trabajo de forma que se limite la presencia en zonas ruidosas
e Distribuir los trabajos ruidosos para que el menor nimero de trabajadores
guede expuesto al ruido.

e Interrumpir las vias de difusiéon del ruido transmitido por el aire mediante el
uso de recintos y barreras de aislamiento sonoro.

RESPONSABILIDAD

Son responsables del cumplimento de los expuesto en el presente procedimiento
todos los trabajadores de Panificadora Real Danesa, que guarden relacion con
aquellas actividades de la empresa generadora de cualquier tipo de residuos.

REGISTRO Y ARCHIVO

No procede la elaboracién de ningun tipo de registro en el desarrollo del presente
procedimiento.

NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO
POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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MEDICION DE LA Version:

SATISFACCION DEL
CLIENTE

DIAGRAMA DE FLUJODE SATISFACCION DEL CLIENTE EN PANIFICADORA REAL DANESA
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8.6.1 Formatos para control
L Formato de pedidos punto de venta

Objetivo: Especificar las cantidades y tipo de productos requeridos por los puntos
de venta para satisfacer la demanda durante una semana. (Ver anexo P).

L Formato de requerimiento de materiales segiin orden de produccion

Objetivo: Consolidar en un solo formato la cantidad y tipo de productos a fabricar
durante una semana; permitiendo asi cuantificar los materiales necesarios para la
elaboracion de un nivel de produccién determinado. (Ver anexo Q).

[JRemision requerimiento de materiales e inventario

Objetivo: Dar soporte en la entrega de materiales requeridos por la Panificadora;
ademas de controlar su utilizacion y las cantidades en existencia. (Ver anexo R).

L Formato de entrega y devoluciones de pedidos

Objetivo: Dar soporte en la entrega de productos terminados y puntos de venta.
Controlar la rotacion de los productos y el indice de devolucion de los mismos para
asi finalmente conocer cuales son las ventas netas al final de la semana. (Ver
anexo S).

[lcuadro de produccién cantidad Vs. Materiales

Este cuadro se convierte en una herramienta de produccién que estandariza la
elaboracion de los principales productos de la Panificadora. Muchas veces se
requiere conocer de manera rapida la cantidad de materiales a utilizar ante una
determinada orden de produccion; es asi como a través de sencillas operaciones
matematicas se logra conocer esta informacion. (Ver anexo T).

8.7 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.7.1 Auditoria Interna. Para comprobar y dar seguimiento al cumplimiento de los
objetivos de la Panaderia y Pasteleria Real Danesa se hizo necesario desarrollar
un Plan de Auditorias, instrumento de planificacion para ejercer la vigilancia de la
politica y lineamientos del proceso de gestibn de calidad. Partiendo de los
objetivos y alcance previstos para la Auditoria y considerando toda la informacion
obtenida y conocimientos adquiridos sobre la empresa en la etapa de exploracion,
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el lider del comité de calidad procede a planear las tareas a desarrollar y
comprobaciones necesarias para alcanzar los objetivos de la Auditoria.

Después de que se ha determinado el tiempo a emplear en la ejecuciéon de cada
comprobacion o verificacion, se procede a elaborar el plan global o general de la
Auditoria, el que se debe recoger en un documento que contenga como minimo:

¢ Definicion de los temas y las tareas a ejecutar.
¢ Nombre del o los especialistas que intervendran en cada una de ellas.
e [Fecha prevista de inicio y terminacién de cada tarea.

Segun criterio del jefe de grupo, tanto el plan general de la Auditoria, como el
individual de cada represente de area, pueden incluirse en un solo documento en
atencion al numero de tareas a ejecutar, cantidad de representante y trabajadores
a cargo.

Preparacion del plan de auditoria. El plan de auditoria deberia incluir lo siguiente:

a) los objetivos de la auditoria

b) los criterios de auditoria y los documentos de referencia

c) el alcance de la auditoria, incluyendo la identificacion de las unidades de la
organizacién y unidades funcionales y los procesos que van a auditarse.

8.7.2 Programa de auditoria. La programacion consiste en el trabajo que el
auditor realiza para determinar en base al conocimiento integral del proceso a
auditar. En general el programa de Auditoria, en cuanto a su contenido incluye los
procedimientos especificos para la verificacion de cada proceso. Entre los
beneficios que se pueden obtener de una apropiada programacion, resaltan:

e Contribuir a la racionalizacion de los recursos humanos, técnicos y
financieros.

e Guiar la obtencion de evidencia de auditoria adecuada y suficiente para
respaldar el contenido del informe.

e Presentar evidencia objetiva de la programacion de las actividades en
terreno.

e Justificar la labor del auditor frente a cuestionamientos externos.

e Efectia una adecuada distribucion del trabajo entre los componentes del
equipo de Auditoria, y una permanente coordinacién de labores entre los
mismos.

e Establece una rutina de trabajo econdmico y eficiente.

e Ayuda a evitar la omision de procedimientos necesarios.

¢ Respalda con documentos el alcance de la Auditoria.
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e Facilitar la organizacion de las actividades respecto de los objetivos de
auditoria.

8.7.3 Seguimiento. En la Panificadora Real Danesa, se disefiaron procedimientos
gue permitiran hacer seguimiento, medicion, analisis y mejora continua al SGC:

» Control del Producto No conforme.
 Auditorias internas de calidad.
» Acciones correctivas y Acciones preventivas.

8.7.4. Satisfaccion del cliente. En la Panificadora Real Danesa, se mantienen
buenas relaciones con sus clientes, con el fin de conocer sus impresiones sobre
los productos suministrados, atendiendo a sus reclamaciones y permitiéndoles
realizar sugerencias sobre la forma de aumentar su satisfaccion. El personal que
presta los servicios de venta y comunicacion directa con el cliente esta formado y
estimulado con el fin de que mantenga con los clientes una comunicacion
continua, detectando las posibles insatisfacciones en el producto y servicios,
recomendandoles que presenten sus reclamaciones, quejas o sugerencias sobre
la mejor forma de realizar el servicio. Cada mes se realizara a una muestra
aleatoria de clientes una encuesta con diversas preguntas acerca de su opinion
sobre los productos y el servicio ofrecidos por Panificadora Real Danesa. La
satisfaccion del cliente se mide por medio de la encuesta de satisfaccion realizada
a los clientes.

8.7.5 Seguimiento y medicion del servicio. Panaderia y Pasteleria Real Danesa
hace seguimiento y medicion las caracteristicas del producto para verificar que se
cumplen los requisitos del mismo. Estos se hacen en las etapas de del proceso de
realizacion del producto de acuerdo a las disposiciones planificadas en el numeral
7.1. La liberacion del producto y la prestacion del servicio al cliente no se llevan a
cabo hasta que no se haya completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas en el numeral 7.1 a menos que sean aprobados de otra manera por
una autoridad y cuando corresponda por el cliente.

8.7.6 Control del producto y/o servicio no conforme. Se establece en la
Panaderia y Pasteleria Real Danesa, el procedimiento para el control del producto
no conforme.

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

8.3.8 Documentacién. Con el disefio del sistema de gestion de calidad para
Panificadora Real Danesa, 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
elaboracion de documentos y formatos para Panificadora Real Danesa se
realizara con base a la norma ISO 9001:2008 con el fin de que su manejo refleje
una adecuada Imagen Institucional y permita un flujo de informacion &gil. Los
documentos y formatos del SGC deben tener un encabezado de identificacion y un
cierre que permite determinar quién elabora, revisa y aprueba.

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

8.3.8.1 Control de los documentos. Para el control de los documentos
requeridos por el sistema de gestion de la calidad, Panificadora Real Danesa 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:

o Aprobar los documentos 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 revisién actual de
los documentos.

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

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

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

* Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos.

o Control de registros

. Su método de identificacion
. El lugar para su almacenamiento y su método de proteccion
. La recuperacién definida para cada registro
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La unidad de conservacion
. El tiempo de retencion
. La disposicion final de los registros.
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CONCLUSIONES

Una adecuada gestion administrativa se apoya en soportes escritos que permiten
verificar en todo momento la situacion de la empresa y realizar un control de todos
los procesos que se llevan a cabo.

Con la capacitacion, se cumple una parte importante del plan de gestion de la
calidad logrando que el personal vaya relacionandose con el tema y creando
conciencia que el cliente es lo mas importante dentro del proceso.

El plan de gestion de la calidad para la seccion Panificadora y particularmente la
capacitacion del personal debe ser una mejora continua en el tiempo, debido a la
rotacion de personal que existe.

Finalmente se concluye que la parte mas visible de un plan de gestion de la

calidad es su documentacion, lo cual permite que a través de procedimientos no
existan cargos irremplazables.
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RECOMENDACIONES

Si se realiza una adecuada implementacion del sistema estandarizado de formatos
se podrian vigilar mucho mas los procesos y tener mas control sobre las materias
primas e insumos; ademas conocer la demanda de manera mucho mas formal y
gue permita programar la produccion.

La puesta en marcha de las propuestas planteadas podra lograr que Panificadora
Real Danesa se convierta en una empresa que a mediano plazo logre aumentar
sus utilidades para reinvertirlas y mejorar las condiciones actuales.

Es importante realizar una rigurosa seleccion e induccion del personal que se
involucra en el proyecto para evitar la alta rotacion que afecta la continuidad del
proceso.

Si se aumenta la cantidad de referencias por orden de producciéon la utilidad
generada por algunos de los productos también crece superando el estandar; es
por esto conveniente pensar en realizar un estudio que brinde la posibilidad de
expandir las ventas fuera de las instalaciones de la empresa.
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Anexo A. Instrumento diagnoéstico del Sistema de Gestion de Calidad en base ala norma ISO 9001:2008 en
Panificadora Real Danesa

QUE ESTADO DE AVANCE
Productos previstos para cumplir los requisitos de la Norma. (En algunas ocasiones, los productos aqui s g ° (Qué se
planteados son simplemente alternativas que responden al cumplimiento del requisito, sin que necesariamente g 9B g tiene)
sea obligatorio aplicar esta metodologia. En este sentido es preciso recordar que la norma define los "qué”, g -_g e %,)
en tanto que los "cémo" son competencia de cada empresa) e S &J
o |8 =
- o

4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4,1 REQUISITOS GENERALES
1 Evidencias de que el SGC se ha configurado, documentado e implementado con un enfoque que

permita asegurar su mantenimiento y mejora continua, conforme con los requisitos ISO 9001
2 Red de Procesos del SGC, Manual de Calidad, Plan(es) de Calidad y/o otros mecanismos relativos D

a la definicion y descripcion de los procesos del SGC, su interaccién, operacion y control.
3 Evidencias del establecimiento de Mecanismos y criterios para la operacién efectiva, el control, la

medicion y la gestion de los procesos conforme con los requisitos ISO 9001
4 Evidencias acerca de la asignacion de Recursos e Informacion de apoyo para la operacion y el

control/seguimiento de los procesos comprendidos en el SGC.
5 Evidencias correspondientes a la medicion, seguimiento y analisis de los procesos del SGC
6 Evidencias relacionadas con el cumplimiento de objetivos y la mejora continua
4,2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
1 Manual de Calidad en el que se considere:
11 La definicion del alcance del SGC, teniendo en cuenta detalles referidos a las exclusiones

’ permitidas y a los criterios y argumentos que las sustentan.
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1,2 Los procedimientos documentados o la referencia a los mismos,

13 La presentacion de la secuencia, correlacion e interaccion de los procesos comprendidos dentro del
' SGC.

2 Procedimiento documentado para la administracion y control de los documentos internos y externos

gue definen reglas de juego en el SGC para asegurar:

2,1 La aprobacion de los documentos, para comprobar su adecuacion, previamente a su publicacién,

2,2 La revision (para una siguiente version), actualizacion si se requiere y re-aprobacion,

2,3 La identificacion de cambios y estado de la revision vigente (version)

2,4 La disponibilidad en los puestos de trabajo, de los documentos vigentes que alli se requieran.

25 La permanente y facil identificacion, legibilidad y recuperacion de los documentos.

2,6 El control de los documentos de origen externo relacionados con la operacién del SGC,

27 !_a pr_e_ven_cién del uso no preyisto de los documentos obsoletos, _considerando su adecuada
’ identificacién, cuando se decida conservarlos por uno u otro motivo.

3 Evidencias del control de los Documentos del SGC

4 Procedimiento documentado para el control de los registros del SGC, con disposiciones para:

4,1 La identificacion,

4,2 Legibilidad

4,3 Almacenamiento

4,4 Proteccion

4,5 Recuperacion

46 Tiempo de conservacion, (Se elimina la referencia al tiempo de retencion, considerando el uso de

tecnologias que permiten conservar los registros, sin que el tiempo sea una variable critica.). No
obstante lo anterior lo incluimos en esta lista, pues existen para ciertos sectores requisitos legales
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gue lo mantienen con el caracter de obligatorio.

4,7

Disposicién final

Registros controlados dentro del SGC

Evidencias del compromiso de la alta direccion con el desarrollo implementacion y mejora del
sistema de gestiéon de la calidad

Disposiciones de la alta direccion para asegurar:

La determinacion de los requisitos (Entendidos como las necesidades y expectativas establecidas o

1,1 L . L Lo .
implicitas, lo cual incluye las implicaciones y obligaciones reglamentarias y de ley.)
1,2 El cumplimiento de tales requisitos.
1,3 La determinacién, aplicacion y seguimiento a indicadores de satisfaccién del cliente,
1 Politica de Calidad
2 Evidencias del establecimiento y aplicacion de las disposiciones establecidas por la alta direccién

para asegurar la adecuada definicién, despliegue y utilizacién de la politica:

Evidencias de las acciones correspondientes a la revision - actualizacién de la politica.

Objetivos de calidad establecidos en las diferentes funciones y niveles relevantes dentro del SGC.

Evidencias de la Realizacion de la Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a
los requisitos del numeral 4.1. Enfasis en el enfoque sistémico y de procesos orientado hacia el
cliente.
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Disposiciones y evidencias relativas a la planificacion y el manejo controlado de los cambios, (Nota:
Este tipo de cambios puede referirse a procesos, productos o aspectos organizacionales).

Definicién del enfoque organizacional de las funciones y su interrelacién dentro de los procesos del
SGC

Definicion de las responsabilidades y autoridades pertinentes al enfoque organizacional.

Evidencias de las acciones mediante las cuales se comunica el enfoque organizacional establecido.

Evidencia acerca de la designacion oficial de un directivo de la organizacion a nivel directivo, como
representante de la alta direccién para el SGC.

Definicién de la responsabilidad y la autoridad del representante de la direccion.

Evidencias relativas al establecimiento y aplicacion de disposiciones que permiten asegurar la toma
de conciencia acerca de los requisitos del cliente, en todos los niveles de la organizacion.
(Importancia de conocer, comprender y cumplir los requisitos del cliente).

Disposiciones para lograr la efectiva comunicacion al interior de la organizaciéon comprendida
dentro del SGC, considerando la divulgacién de los logros y de la eficacia en su desempefio.

Evidencias acerca de la aplicacion y efectividad de las disposiciones establecidas.

Disposiciones para la realizacion de la Revision del SGC,

Revision del SGC, por la alta direccién de la organizacién, con evidencias de la revisiéon por la
direccién, considerando informacion de entrada para su andlisis, y decisiones-directrices, como
salida.

Evidencias acerca de la identificacién y asignacion oportuna de los recursos necesarios para
establecer, mantener y mejorar la eficacia del SGC y aumentar la satisfaccion del cliente.
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6,2

RECURSOS HUMANOS

Relacién del personal que tiene responsabilidades definidas en el SGC, a partir de criterios

1 o
especificos.

2 Evidencias de la competencia del personal antes mencionado, en funcién de su educacion,
formacion (entrenamiento), habilidades y experiencia.

3 Evidencia de la identificacion de necesidades de competencia del personal que realiza actividades
gue afectan la calidad,

2 Evidencia del suministro de formacién y/o acciones tomadas acorde con las necesidades
detectadas,

5 Resultados de la evaluacién acerca de la eficacia de las acciones tomadas para suplir las
necesidades detectadas
Evidencias acerca del establecimiento y aplicacion de las disposiciones adoptadas por la

6 organizacion para lograr la toma de conciencia del personal del SGC, acerca de su contribucion en
el cumplimiento de los objetivos de la calidad,

7 Registros controlados acerca de la educacion, formacién, habilidades y experiencia.

6,3 INFRAESTRUCTURA

1 Evidencias acerca de la identificacion, suministro y mantenimiento de la infraestructura (facilidades)
requerida para lograr el cumplimiento de los requisitos del producto.
Evidencias de que la infraestructura para el SGC, considera:
Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

2
Equipos para los procesos, Sistemas de Informacién, Hardware como Software,
Servicios de apoyo tales como transporte 0 comunicacion.

6,4 AMBIENTE DE TRABAJO

1 Evidencias acerca de la determinacion y gestion de las condiciones de ambiente de trabajo propios

de la empresa, incluyendo por ejemplo factores fisicos, ambientales y otros (ruido, temperatura,
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humedad, iluminacién, clima, para cubrir las necesidades y requerimientos en esta materia.

Planificacién de los procesos necesarios para la realizacién del producto, documentada como plan de
calidad u otro mecanismo similar, y consistente con los requisitos de los otros procesos del SGC

Determinacién segin requiera el producto de los siguientes factores, durante la planificacion de los

2
procesos:
2,1 Objetivos de la Calidad,
29 Necesidades y requerimientos relativos al establecimiento de procesos, documentacién y suministro
’ de recursos especificos para el producto.
23 Actividades de verificacion, validacién, seguimiento e inspeccién y ensayo especificos para el
' producto incluyendo los criterios de aceptacion o rechazo
24 Registros requeridos para demostrar la conformidad de los procesos de realizacion y del producto
’ resultante con los requisitos especificados
1 Registros correspondientes a la determinacion de los requisitos del producto considerando:
11 Requisitos especificados por el cliente incluyendo las actividades de entrega y postventa,
1,2 Requisitos necesarios para el uso previsto no especificados por el cliente,
13 Requisitos legales y reglamentarios
1,4 Requisitos reglamentarios de la organizacion
2 Registros correspondientes a la revision de los requerimientos identificados segun el anterior numeral
realizada antes de comprometerse la organizacion con el cliente, teniendo en cuenta:
2,1 Definicion/Documentacién de los requisitos,
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Realizacion de estudios de factibilidad y/o de acciones para verificar la capacidad de cumplir con los

2,2 . .
requisitos definidos,
2,3 Confirmacién de requisitos definidos por el cliente, de manera no documentada,
24 Aclaracion de diferencias existentes entre los requisitos de pedidos o contratos y los expresados
' previamente,
25 Repeticion del ciclo antes descrito, en el caso en que se formulen cambios por cualquiera de las dos
' partes.
3 Mecanismos y disposiciones relativas a los canales, medios y métodos de comunicacién con el
cliente en lo relacionado con:
3,1 Aspectos técnicos, comerciales y administrativos relacionados con el producto,
3,2 Interaccién para recibir y dar respuesta a inquietudes, informacion acerca de contratos y pedidos,
3,3 Modificaciones sobre los términos acordados,
3,4 Atencion a quejas, reclamos y demas elementos de retroalimentacion del cliente.
7.3 DISENO Y/O DESARROLLO
1 Documentos relativos a la planificacién del disefio, en el que se establezcan disposiciones
relacionadas con:
11 Etapas o fases de disefio y desarrollo,
1,2 Revision, Verificacion y Validacién en cada una y/o la totalidad de fases segun se requiera
13 Definicién de responsabilidades y asignacion de autoridad durante las fases y actividades
' comprendidas en el proceso de disefio y desarrollo
Gestion efectiva para la efectiva correlacion, claridad en cuanto a asignacién de responsabilidades y
1,4 comunicacion entre las diferentes partes o grupos que participan en el proceso de disefio y
desarrollo,
15 Actualizacion de los resultados de la planificacion.
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Documentos formales, sometidos a revision para adecuacion, donde se establecen las entradas para
el disefio y desarrollo, en lo que se refiere a los requisitos del producto o servicio ofrecido,
considerando:

2,1

Fichas, Hojas Técnicas, Cuadernos de Cargas que definen las caracteristicas y requerimientos para
el producto o servicio, en cuanto a su naturaleza, y sus aspectos funcionales de operacion, uso y
desempefio.

2,2

Especificaciones y Requisitos tomados de las disposiciones legales y reglamentarias, u otros
requisitos, que aplican particularmente a las lineas de productos y servicios contempladas en el SGC.

2,3

Informacion adicional correspondiente al disefio/desarrollo de productos o servicios similares.

Documentos formales, sometidos a aprobacién antes de su liberacion, donde se establecen las
salidas para disefio y desarrollo, expresadas en forma tal que puedan realizarse las verificaciones
respectivas con respecto a las entradas sefialadas en el anterior numeral, considerando:

3,1

Fichas, Hojas Técnicas, Cuadernos de Cargas que definen las caracteristicas y requerimientos para
el producto o servicio, en cuanto a su naturaleza, y sus aspectos funcionales de operacién, usoy
desempefio, consistentes con los valores y documentos de entrada expuestos en el numeral anterior.

3,2

Disposiciones requeridas e informacion para la adecuada realizacion de los procesos de compra,
produccién y suministro del servicio.

3,3

Criterios y disposiciones para la aceptacion o el rechazo del producto, Identificacion y establecimiento
de aquellas caracteristicas de los productos, que son criticas para la seguridad, desempefio y
utilizacién del producto.

Registros formales y controlados acerca de la revision del disefio y desarrollo, y del seguimiento a las
acciones que se generan a partir de la misma. (Incluyen programacion, ejecucion, determinacion de
inconsistencias o posibilidades de mejora, al igual que la notificacién de las acciones de ajuste,
correccion, prevenciéon o mejora requeridas)

Registros formales y controlados acerca de la verificacion del disefio y desarrollo, y de las acciones
relacionadas que se generan a partir de la misma. (Incluyen programacion, ejecucion, determinacién
de inconsistencias o posibilidades de mejora, al igual que la notificacién de las acciones de ajuste,
correccion, prevenciéon o mejora requeridas)

Registros formales y controlados acerca de la validacion del disefio, y de las acciones relacionadas
gue se generan a partir de la misma. (Incluyen programacion, ejecucion, determinacién de
inconsistencias o posibilidades de mejora, al igual que la notificacion de las acciones de ajuste,
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correccion, prevencién o mejora requeridas)

Disposiciones (documentos) y registros relativos al control sobre los cambios del disefio y desarrollo,

7 . -
considerando los siguientes aspectos:

7,1 Identificacion de los cambios requeridos,

79 Evaluacion de los efectos e implicaciones de los cambios sobre las partes, componentes y/o sobre el

' mismo producto entregado,

7,3 Revision, Verificacion y validacion de los cambios, segin sea apropiado,

7,4 Formulacidn y ejecucion de las acciones complementarias determinadas durante las anteriores actividades,

7,5 Documentacion de los resultados de la revision de los cambios (Todos los puntos anteriores).

7,4 COMPRAS
Criterios para seleccionar, evaluar y re-evaluar de manera periddica a los proveedores, en funcion de su

1 capacidad de cumplir los requisitos relacionados con: el producto y/o servicio, el sistema de calidad y los
términos comerciales que la organizacién establezca,

5 Listado o equivalente de productos/servicios que tienen un impacto directo en los procesos y en el producto
y/o servicio, como resultados finales (No es obligatorio dentro del texto de la norma)

3 Evidencias acerca del control ejercido sobre los proveedores y el proceso de compras, en funcion del impacto
de los items comprados sobre los procesos y el producto/servicio final,

4 Definicion de los criterios para la seleccién y evaluacién,

s Registros correspondientes a los resultados de la seleccidn, evaluacion y reevaluacion sobre los proveedores, al
igual que de las acciones que se generen a partir de su ejecucion.

6 Fichas técnicas, Hojas de especificaciones, Cuadernos de Cargas, 6rdenes de compra y/o demds documentos
de compras en los que se defina claramente el producto y/o servicio por comprar.

7 Identificacidon e implementacidn de la funcidn de inspeccidn o de las actividades necesarias para la verificacion

del producto y o servicio comprado,
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Documentos de compra que incluyan las disposiciones para la verificacion y el método de liberacién del

8 producto, en las instalaciones del proveedor, cuando esto se requiera.

7,5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

1 Planificacién y ejecucién de los procesos operacionales de produccién y de servicio, bajo condiciones
controladas, teniendo en cuenta.

1,1 Informacién disponible, en que se especifiquen las caracteristicas del producto y/o servicio,

1,2 Instrucciones de trabajo disponibles en los puestos en que sean necesarias,

1,3 Equipos apropiados

1,4 Mantenimiento del equipo

1,5 Equipos para la medicidn y el seguimiento disponibles,

1,6 Definicion e implementacién de actividades de seguimiento

17 Definicion e implementacién de los procesos para la liberacion, entrega y actividades posteriores a la entrega,
si es aplicable.

2 Criterios para determinar si se requiere o no validar cualquiera de los procesos de produccidn y servicio,

3 Disposiciones para realizar la validacion de los procesos

4 Registros que evidencian la aplicacion de las disposiciones establecidas para la validacién, incluyendo la
revalidacion, si esto es preciso.

5 Criterios para determinar si es apropiado o no aplicar un sistema de identificacidn,
Evidencias acerca de la implementacion del sistema de identificacién (medios y disposiciones) del producto,

6 durante los procesos de operaciones y de servicio, segun se requiera,

- Sistema implementado de identificacién del estado de medicidn y seguimiento, segun se requiera,
considerando entre otros aspectos:

7,1

Criterios que sustentan y detallan las condiciones, en el caso de que la trazabilidad sea un requisito
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especificado,

7,2 Sistema implementado de identificacion Unica del producto/servicio (Definicion, control y registro).
Disposiciones para la identificacion, verificacion, protecciony salvaguarda de las propiedades fisicas o

8 intelectuales del cliente, suministrados para informacion, utilizacién o incorporacion a las operaciones
de realizacion del producto o servicio.

9 Registros acerca de novedades relacionadas con la no preservacion de estos bienes, y de la
notificacion correspondiente al cliente.
Disposiciones y medios para la preservacion de materiales, productos y/o componentes, durante los

10 procesos internos y hasta la entrega final al destino previsto, teniendo en cuenta los siguientes
aspectos y procesos: ldentificacion, Proteccién, Manejo, Embalaje, Almacenamiento y Entrega final.

11 Evidencias de la aplicacién adecuada de las disposiciones y los medios

7,6 CONTROL DE EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y ENSAYO
Listado o medio similar mediante el cual se identifican las actividades de medicién y seguimiento

1 necesarias para asegurar la conformidad del producto, con sus correspondientes tolerancias o
requerimientos de medicion

2 Equipos de medicién y seguimiento disponibles y consistentes con los requerimientos antes
identificados.

3 Disposiciones y asignacién de recursos que permitan:

3,1 Realizar calibraciones o verificaciones periddicas,

3,2 Ajustar o reajustar los equipos, segin sea necesario,

3,3 Tener un sistema de identificacion que permita determinar su estado de calibracién,

3,4 Proteger los equipos durante su manejo, mantenimiento y almacenamiento,
Evidencias del establecimiento y aplicacion de disposiciones para el tratamiento de no

3,5 conformidades, las acciones correctivas necesarias, y/o la validacién de los resultados previos y las

decisiones adoptadas con equipos fuera de calibracion
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3,6

Registros correspondientes a la validacion de los software utilizados en la medicién, y de la repeticion
de esta confirmacion, cuando esto sea necesario

Registros de los resultados de calibraciones y verificaciones planificadas.

Disposiciones para la definicion, planificacion e implementacion de los procesos de seguimiento,

! medicién, andlisis y mejora necesarios para:
1,1 Demostrar la conformidad del producto,
1,2 Asegurar la conformidad del SGC y

Mejorar la eficacia del SGC

1 Disposiciones y métodos para obtener la informacién acerca de la satisfaccion y/o insatisfaccién del
cliente,

2 Disposiciones y métodos para utilizar la informacién antes obtenida, y para realizar un seguimiento a
su comportamiento.

1 Programa de auditorias, establecido en funcion de criterios definidos teniendo en cuenta el estado e
importancia de los procesos y las areas a auditar, al igual que los resultados de auditorias previas.
Procedimiento para la funcion de auditorias internas, en el que se consideren los criterios de

2 planificacion, los criterios propios de la auditoria y los métodos para determinar el alcance y la
frecuencia de cada auditoria, bajo un enfoque de procesos.

3 Registros del desarrollo de auditorias internas.

4 . . . ) .

Desarrollo oportuno de las acciones correctivas necesarias para cubrir las no conformidades y
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deficiencias encontradas en la auditoria

5 Seguimiento a las acciones correctivas.

6 Reporte acerca de los resultados de la verificacién sobre la implantacién de las acciones correctivas.

1 Métodos apropiados para el monitoreo y la medicion cuando sea aplicable de los procesos del SGC.

2 Evidencias de la aplicacion de estos métodos, considerando la confirmacion de la capacidad
permanente de los procesos para generar salidas que satisfagan los requisitos previstos.

3 Ajustes, correcciones y establecimiento de acciones correctivas cuando no se satisfacen los
resultados previstos.
Registros de la medicion y el seguimiento a las caracteristicas del producto que evidencian la

1 conformidad con los criterios de aceptacion establecidos, incluyendo el registro de la autoridad

responsable por la liberacién

1 Procedimiento documentado para el control de producto no conformes

2 Productos no conformes corregidos, con las evidencias correspondientes a su re inspeccién o nueva
verificacion, sefialando el cumplimiento de los requisitos.
Disposiciones para el desarrollo de acciones orientadas a responder de manera consistente ante una

3 no conformidad detectada después de la entrega o durante el uso del producto y/o
servicio,incluyendo las condiciones de reporte para concesion por las partes interesadas, cuando se
propone la rectificacién de un producto no conforme, seguin se requiera.

1 Registros correspondites a la recopilacion y analisis de los datos que permiten determinar la
adecuacion y eficacia del SGC, considerando entre otros aspectos:

11 Satisfaccién e Insatisfaccién del Cliente
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1,2

Conformidad con los requisitos establecidos

1,3

Comportamiento y tendencias relativas a las caracteristicas de los procesos y productos,

Gestion con los proveedores

Disposiciones para la planificacion y gestion de la mejora continua,

Evidencias acerca de la Implementacién de un sistema integral para la mejora, en el que se

2 conjuguen en el marco del Plan Estratégico de la compafiia:

2,1 El despliegue de la politica y los objetivos de calidad,

2,2 Los resultados de las auditorias,

2,3 El analisis de los indicadores y las tendencias,

2,4 El desarrollo de las acciones correctivas y preventivas y los proyectos institucionales de mejora
25 La revision por parte de la direccion.

Procedimiento para la gestion de acciones correctivas,

Evidencias acerca de la formulacién de acciones correctivas consistentes con la magnitud de las no

2 -
conformidades y problemas encontrados,
3 Criterios para determinar la necesidad o conveniencia en cuanto a la iniciacion de acciones
correctivas,
Registros acerca de la formulacién, desarrollo y seguimiento a la eficacia de las acciones correctivas,
4 teniendo en cuenta: Identificacién de no conformidades internas y externas, determinacién de las

causas, formulaciény ejecucion de las acciones para eliminar las causas y seguimiento a la
efectividad de las mismas.
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8.5.3

Acciones preventivas

1 Procedimiento para la gestién de acciones preventivas,

2 Evidencias acerca de la formulacién, desarrollo y seguimiento a la eficacia de acciones preventivas
consistentes con la magnitud de los problemas potenciales detectados

3 Registros acerca de la Identificacion de no conformidades potenciales, determinacién de causas
potenciales de no conformidad,

4 Criterios para determinar la necesidad o conveniencia para la formulacién de las acciones
preventivas,

5 Registros acerca del desarrollo, resultados y revision de lasacciones preventivas adoptadas.
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Anexo B. Caracterizacién de procesos y procedimientos de La Industria Panificadora Real Danesa

cODIGO:

VERSION:

NOMBRE DEL PROCESO O PROCEDIMIENTO VIGENTE A PARTIR DE:

PAGINA:

FECHA DE ELABORACION:

OBJETIVO:
ALCANCE:
TIPO: Estratégico: ‘ | Misional: De apoyo: ’ |
RESPONSABLE DEL PROCESO
ENTRADAS SALIDAS
C
LI
ACTIVIDADES PHVA E
PROVEEDORES ENTRADAS SALIDAS N
T
E
RECURSOS
HUMANOS Fisicos AMBIENTE DE TRABAJO
REQUISITOS
LEGALES NTC ISO 9001:2008
PARAMETROS DE MEDICION
NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA FRECUENCIA

DOCUMENTOS Y REGISTROS SOPORTE

167




ELABORO:

REVISO

APROBO

CARGO:

NOMBRE:

FECHA:

FIRMA:
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Anexo C. Formato que aplican a los procedimientos de Panificadora Real Danesa

a. PLAN DE CONTROL DE COMPRAS

DOCUMENTO FECHA:
LOGO FORMATO N2
‘ NOMBRE ‘ HORA:
PLAN DE CONTROL DE COMPRAS
IMPACTO EN i PERFIL DEL .
MATERIAS PRIMAS Y/O INSUMOS ESPECIFICACIONES INSPECCION EVALUACION
PRODUCTO PROVEEDOR
b. REGISTRO DE INSUMOS
DOCUMENTO FECHA:
LOGO FORMATO N2
NOMBRE HORA:
REGISTRO DE INSUMOS
iTEM DEFECTO
OBSERVACIONES (acciones
BAJO CALIBRE OXIDO i
FECHA LOTE CANTIDAD correctivas)
CANTIDAD % CANTIDAD % CANTIDAD %

C. FORMATO ORDEN DE PEDIDO

INDUSTRIA PANIFICADORA REAL DANESA REQUISICION DE MATERIALES
DEPTO. QUE SOLICITA
FECHA DEL PEDIDO: FECHA DE ENTREGA:
CANTIDAD UNIDAD ARTICULO
ELABORADO POR: AUTORIZADO POR : RECIBIDO POR:
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Anexo D. Formato Plan De Mejoramiento

coDIGO:

VERSION:

PLAN DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VIGENTE A PARTIR DE:

PAGINA:

FECHA DE ELABORACION:

FECHAS MED
10
SITUACION INICIAL ACCIONES OBJETIVO METAS INDICADOR RESPONSABLES DE
INICIO FINAL VERI
FICA
CION
ACCION FECHA DE CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
ELABORADO POR: APROBADO POR:
CARGO:
NOMBRE:
FECHA:
FIRMA:
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Anexo E. Formato de Requerimiento de Materiales

cODIGO:
VERSION:
FORMATO DE REQUERIMIENTO DE INSUMOS AL VIGENTE A PARTIR DE:
ALMACEN
PAGINA:
Fecha De Solicitud DD MES ANO Fecha De Entrega DD ‘ MES | ANO

Dependencia/Seccion

Firma Solicitante

CC. No.

CANTIDAD SOLICITADA

DESCRIPCION

CANT. ENTREGADA

Quien Entrega:

Quien Recibe:

Firma: Firma:
CC. No, CC. No.
ELABORADO POR: APROBADO POR:
CARGO:
NOMBRE:
FECHA:
FIRMA:
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Anexo F. FicTha Resumen de Proceso

FICHA RESUMEN DEL PROCESO

CcODIGO:

VERSION:

VIGENTE A PARTIR DE:

PAGINA:

FECHA DE ELABORACION:

PROCESO PROPIETARIO
MISION DOCUMENTACION
EMPIEZA:
ALCANCE INCLUYE:
TERMINA:
ENTRADAS:
PROVEEDORES:
SALIDAS:
CLIENTES:
INSPECCIONES REGISTROS
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
FECHA: FECHA: FECHA:
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AneTxo G. Ficha técnica del producto

FICHA TECNICA PRODUCTOS

cODIGO:

VERSION:

VIGENTE A PARTIR DE:

NOMBRE DEL PRODUCTO

PAGINA:

FECHA DE ELABORACION:

item:

DESCRIPCION

Objetivo:

Descripcion Del Producto:

Duracion:

Ingredientes:

Composicion Nutricional:

Lugar De Elaboracién:

Presentacién Y Empaques Comerciales:

Caracteristicas:

Requisitos Minimos Y Normatividad:

Tipo De Conservacion:

Diagrama De Flujo De Elaboracién Del Producto:

Vida Util

Instrucciones De Consumo:

Preparado Por: | Aprobado Por:
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Anexo H. FormatTo sobre satisfaccién del cliente

CcODIGO:

VERSION:

ENCUESTA SOBRE SATISFACCION DEL CLIENTE

VIGENTE A PARTIR DE:

PAGINA:
Objetivo:
CLIENTE PROVEEDOR
Nombre: Nombre:
PRODUCTO SUMINISTRADO
Telf. Telf.:
Fecha de envio: Fecha de recepcién:
1. Importancia de atributo para la empresa cliente, en funcidn de sus necesidades. Es consecuencia de lo que la empresa cliente espera o necesita.

2. Valoracion es el valor que se le da la atributo por parte de la empresa cliente, en funcion del producto suministrado

3. Comparacién competencia es el resultado e compararnos con nuestros competidores.

ATRIBUTO IMPORTANCIA

VALORACION

COMPARACION CON COMPETENCIA

1 2 3 4 5 1

2

3

4

1 2 3 4 5

Calidad Del Producto

Calidad Del Servicio

Cumplimiento De Plazos De Entrega

Respuesta A Las P.Q.R’S

Flexibilidad Ante Emergencias

QIR WINE

Trato Personal. etc.

Aspectos que pudieran ser objeto de mejora

uprwNPE
|

Observaciones:

ELABORADO POR:

APROBADO POR:

CARGO:
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NOMBRE:

FECHA:

FIRMA:
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Anexo |. Plan de Auditoria Interna

CODIGO:
VERSION:
PLAN DE AUDITORIA INTERNA VIGENTE A PARTIR DE:
PROCESO A AUDITAR
PAGINA:
FECHA: AUDITORIAN® ___
OBJETIVO:
ALCANCE:
CRITERIOS DE AUDITORIA:
AUDITORES:
PROCESO/PROCEDIMIENTO/REQUISITO
LUGAR DE UBICACION:
Reunién de Apertura DD/MES/ANO Hora:
Reunidn Cierre: DD/MES/ANO Hora:
ENTREVISTAS
FECHA HORA ACTIVIDAD/PROCESO/REQUISITO POR AUDITAR AUDITADO AUDITORES
OBSERVACIONES:
AUDITOR AUDITADO

Firma auditor lider y/o jefe de oficina de control interno:

Firma del responsable del proceso:

Fecha: (fecha en el cual el auditor y/o evaluador firma el plan de auditorias internas
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Anexo J. Programa de Auditoria Interna

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA

CODIGO:

VERSION:

VIGENTE A PARTIR DE:

PAGINA:

Objetivo del Programa:

Alcance del Programa:

Recursos:

Fecha de actualizacion:

Documentos de referencia:

PROCESO

FECHAS CRONOGRAMA

RESPONSABLE

Observaciones:

ELABORADO POR:

APROBADO POR:

CARGO:

NOMBRE:

FECHA:

FIRMA:

177




Anexo K. Registro de revision por la direccion

coDIGO:
PROCEDIMIENTO
VERSION:
. . . VIGENTE A PARTIR DE:
REVISION POR LA DIRECCION AL SISTEMA DE GESTION DE
PAGINA:
CALIDAD -
FECHA DE ELABORACION:
FECHA:
HORA:
LUGAR:
PARTICIPANTES:
REVISION

ENTRADAS

Sl NO

RESULTADOS(DECISIONES/ACCIONES PROPUESTAS)

OBSERVACIONES

ELABORADO POR:

APROBADO POR:

CARGO:

NOMBRE:

FECHA:

FIRMA:
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Anexo L. Instructivo Equipos.

Cadigo:
HOJA DE VIDA
Versioén:
Pégina:
DESCRIPCION FISICA
DESCRIPCION TECNICA:
MODELO IMAGEN
MARCA:
SERIAL:
FECHA DE COMPRA
RESPONSABLE
UBICACION
CODIGO DE INVENTARIO

ESPECIFICACIONES TECNICAS

INSTRUCCIONES DE USO

CARACTERISTICAS DE USO

FUNCION

MANTENIMIENTO

179




a) Plan de sustitucién de repuestos por tiempo de uso.

LIMPIEZA Y DESINFECCION

Realizo: | Aprobé:
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Anexo M. Formato de sugerencias, quejas y reclamos

Cédigo:
BUZON DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y Version:
SUGERENCIAS Pégina

Nombre completo:

Cedula o Nit:

Teléfono:

Correo Electrénico:

a)
b)
<)
d)
e)

Calidad del producto
Atencion del personal
Instalaciones

Tiempo de entrega
Otros

Haga un relato claro de los hechos:

MOTIVO DE LA QUEJA O RECLAMO

Anexa algin documento SI___ NO___ Describalo:

Agradecemos sus observaciones y seran atendidas en el menor tiempo posible jGRACIAS!

REALIZO:

APROBO:
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Anexo N. Reporte de No Conformidades

REPORTE DE NO jjfs‘féj_ rosen
CONFORMIDADES Pagina TDET
Fecha: 2012-01-16

NUMERO DE REPORTE DE: DE

PROCESO DE LA EMPRESA DONDE SE DETECTO LA NO- CONFORMIDAD:

ADMISTRATIVO COMPRAS PRODUCCION VENTAS GESTION CONTABLE SGC

NO CONFORMIDAD MAYOR ____ NO CONFORMIDAD MENOR ___ OBSERVACION ____

PROCEDIMIENTO:

AUDITOR:

AUDITADO:

REPORTE DEL AUDITOR:

FIRMA AUDITOR: FIRMA AUDITADO:

COMENTARIOS DEL AUDITADO — CAUSAS :

ACCION CORRECTIVA PROPUESTA:
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FECHA PROPUESTA DE TERMINACION:

REVISION DE LA ACCION CORRECTIVA:

FIRMA AUDITADO:

FIRMA AUDITOR:

FECHA:

REALIZO:

APROBO:
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Anexo O. Formato Control de Documentos

PANIFICADORA REAL DANESA

CONTROL DE DOCUMENTOS

CODIGO:

PAGINA:

VERSION:

VIGENTE A PARTIR
DE:

DOCUMENTO

CODIGO RESPONSABLE

DISPOSICION FINAL

CREACION

MODIFICACION

ELIMINACION

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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Anexo P. Formato de pedidos punto de venta

7 -
Cadigo:
PANIFICADORA REAL Version:
DANESA TUQUERRES Pagina:
PEDIDOS PUNTO DE VENTA
Fecha:
Pedido No:
Punto de venta:
Responsable:
Ccod Producto Lur Mar LI Jre Wie Sab Do
Cant. Cant. Cant. Cant. Cant. Cant. Cant.
1 Fan (rancho)
2 Bunusio
=) Fan de bono
) Torta
5 Croissant
(=3 Chicharmon
rd Empanada
8 FPan de gqueso
9 Almojabana
10 Cocada
11 Empan. Cambray
12 Hawaiano
13 Pan campesinoc
14 Papa rellena
15 Pan dulce
16 Roscon
17 Pan de yuca
18 Hojuela
19 Cuca
20 Pan
=1 Torta (1/2 libra)
22 Torta {1 hbra)
23 Salleta dulce
=4 rMojicon
25 Salchipapa
26 Arepa burguer
oF Arepa con queso
25 Arcpa jamoangueso
29 Sanduche
30 FPermo caliente
=1 Hamburguesa
NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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Anexo Q. Formato de requerimiento de materiales segun orden de produccion

Cadigo:
PANIFICADORA REAL DANESA Version:
TUQUERRES Pagina:
REQUERIMIENTO DE MATERIALES
SEGUN ORDEN DE PRODUCCION

Fecha:
Orden de Produccién No:
Responsable:

FROMOS TICO DE PRODLCCIicem =0 | olatina o
Toa. Producto Cant. =% | Clhucos= e
il == | Grogeas tsio )
= =5 | fieeena a= mais e
= =3 | risema d= tepo P
2 =5 | Heumvos AA Unid=d
= =6 | Joiea o= guavabs P
=] =7 | Jaemon P
= =5 | Leche == polwo oo
= =5 | Le=che liquid= 1000 oD
= =5 | Levsoura e
o =1 | Mionteos o= cerdo P
il o= e Ui purs P
= = | ra G
= =3 P
3 ==y P
= == e
= T
= P
= == P
=0 e
= =% Ay
=1 E53 P
= == e
== = P
== == == o
=5 Slchipap= == o
=c Freps burpoer = Pomo
S+ Brepa con queso == P
=5 Arepa jmmdn vy gue=o == b
== S=nduchs =o T
E2=] Pomo coronis = Cinidad
=1 Tiembureess = Cnidadg
== pomo
== [,
e N Patioulo Uriaad —ant == Unid=ad
Foene 1000 cm= =3 P
= Fgu= ] - po
E FN T oo =3 P
= requipe P =] Foo
A=toar oo [==] Po
Beircar puhrer=m=d= oo ] Onid=d
Ba== Topping e == Cinici=ad
Eatcrema Sobr= =1 Onidad
] e = =3 U nidad
i) o Pl =5 Dinicad
11 (== = =) =3 ==
= Cere=x Fomo = Unidag
= Ciswos d= olor ) = ==
= Coco Ao =0 Tai=
S Conai= o Ei] Trid=d
e Cotor GSoldere o L Orid=d
T E==rcia S00 s = Unid=d
5 Fecula (Ma=ena = == = <
1o Fruta cnstoscada C

NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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Anexo R. Formato de remision de requerimiento de materiales e inventario

Cddigo:
PANIFICADORA REAL DANESA version:

) Pagina:
TUQUERRES agina
REMISION DE REQUERIMIENTO DE

MATERIALES E INVENTARIO

Fecha:
Remision No:
Responsable:

NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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Anexo S. Formato de entrega y devoluciones de pedido

Cadigo:
PANIFICADORA REAL DANESA version:
TUQUERRES Pagina:

REMISION DE REQUERIMIENTO DE
MATERIALES E INVENTARIO

Fecha:
Punto de venta:
Entrega No:
Responsable:

Convenciones: E=entrega; D=devolucién

NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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Anexo T. Formato de requerimientos de materiales vs cantidades producidas

Cadigo:
PANIFICADORA REAL DANESA Version:
TUQUERRES £
REQUERIMIENTOS DE MATERIALES VS Pagina:
CANTIDADES PRODUCIDAS
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NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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Anexo U. Formato de Instrucciones Técnicas de Trabajo (ITT)

Version:
PANIFICADORA REAL DANESA Pagina:
TUQUERRES
INSTRUCCIONES TECNICAS
DE TRABAJO (ITT)

Producto: Elaboracién de bizcochos

A. Ingredientes:

PRODUCTO CANTIDAD
PORCENTUAL

Harina 50%
Ademul 2%
Impulsor 1%

AzUlcar 26%

Agua 10%
Huevos enteros 1%

Jarabe 10%

B. Elaboraciéon

Batimos en la batidora los huevos enteros, jarabe, agua y ademul y después afiadimos el harina junto con el impulsor y el azlicar hasta que suba, una vez terminado
de batir lo echamos en la maquina laminadora de planchas de bizcocho y lo extendemos sobre latas galvanizadas de 60*40 para su préxima coccién a una
temperatura de 250° una vez cocido y ya fri6 lo apilamos en latas de acero inoxidable de 60*40 y lo metemos en la camara refrigeradora a una temperatura de 6° para
su proxima elaboracion segun el tipo de pastel que deseemos obtener.
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C. Diagrama de flujo del proceso

NOMBRE

FIRMA

FECHA

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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Anexo V. Caracterizacion del proceso de atencidn al cliente en Panificadora Real Danesa

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE
ATENCION AL CLIENTE

CODIGO:

VERSION:

VIGENTE A PARTIR DE:

PAGINA:

FECHA DE ELABORACION:

Determinar lineamientos eficaces para la comunicacién con los clientes, que permita proporcionar informacién acerca de la

OBJETIVO: prestacion del servicio, modificaciones y recepcién de sus peticiones, quejas y reclamos, dando el tratamiento y cierre
correspondiente.
ALCANCE: Inicia con la planeacion del proceso de atencion al cliente, hasta la evaluacion de la satisfaccion de los clientes con las mejoras
aplicadas.
TIPO: Estratégico: X Misional: | | De apoyo:
RESPONSABLE DEL PROCESO
ENTRADAS SALIDAS
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES PHVA SALIDAS CLIENTE
Requisitos Atencién del Cliente. Ple?neacién del prc')ceso de atencion al cliente . P .
Proporcionar informacion sobre los productos ofrecidos. H Gerencia
Solicitud de Informacién y Proporcionar informacion sobre el servicio y su estado. H Plan de_atencién al | comercial
Cliente Sugerencias Recibir las P.Q.R de los clientes. H cliente. _
Percepcion de la prestacion del Registrar en el sistema de informacién comercial. H Cliente.
Ventas servicio. Analizar y direccionar la P.Q.R al proceso correspondiente H Rg§puest§ 0
para su respectivo tratamiento. solucioén al cliente. | Proceso
Proceso de Portafolio de servicios Recolectar las pruebas necesarias. H . de
mejoramiento Informar al cliente acerca del tratamiento definido y evaluar H Informacién para la | evaluacié
continuo P.QR's su grado de satisfaccion con el mismo. revision gerencial. n.
Proceso de recurso | Acciones, correctivas, preventivas, de SolucionalaP.Q.R | Cliente.
humano mejora, documentos y registros Realizar evaluacion y anlisis de la satisfaccién de los VIA Medicion del indice | Proceso
controlados. clientes. de satisfaccién del de
cliente. mejora
Personal competente -
contintia
RECURSOS
HUMANOS FiSICOS AMBIENTE DE TRABAJO
—  Oficinas
—  Buzones —  Condiciones adecuadas de ventilaciéon e

—  Talento humano competente

—  Informacion publicitaria.
—  Equipos de cémputo.

iluminacién.
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- Software

- Herramientas de oficina.

REQUISITOS

LEGALES

NTC ISO 9001:2008

—  Cédigo de Comercio
—  Superintendencia de Sociedades

4.1 Requisitos generales.
4.2 Requisitos de la documentacion.
5.2 Enfoque al cliente.

7.1 Planificacién de la realizacién del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente.

7.5 Produccion y prestacion del servicio.

8.2.1 Satisfaccion del cliente.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos.
8.2.4 Seguimiento y medicién del producto.
8.5 Mejora.

PARAMETROS DE MEDICION

NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA FRECUENCIA
Tiempo de respuesta P.Q.R’s Dias promedio en dar respuesta a una P.Q.R Mensual
indice de Satisfaccion del cliente. Clientes satisfechos/clientes encuestados Anual.
Atencion de P.Q.R’s No. De P.Q.R’s atendidas/ No. De P.Q.R’s recibidas. Semestral.
DOCUMENTOS Y REGISTROS SOPORTE
—  Procedimiento para el tratamiento de P.Q.R
—  Portafolio de productos.
—  Plan de atencién al cliente
ELABORO: REVISO APROBO
CARGO:
NOMBRE:
FECHA:
FIRMA:
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Anexo W. Caracterizacion del proceso de apoyo de Gestion del Talento Humano

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION DE TALENTO HUMANO

CODIGO:

VERSION:

VIGENTE A PARTIR DE:

PAGINA:

FECHA DE ELABORACION:

Garantizar que la organizacion cuente con colaboradores competentes para el desarrollo de las funciones propias de cada cargo, mediante la

OBJETIVO: - N . .
seleccion, capacitacion y bienestar social de los colaboradores
ALCANCE: Desde que se establecen las necesidades del personal hasta su desvinculacion
De
TIPO: Estratégico: Misional: apoy X
0:
RESPONSABLE DEL
PROCESO JEFE DE TALENTO HUMANO
ENTRADAS SALIDAS
PRO
ACTIVIDADES PHVA

VEE ENTRADAS SALIDAS CLIENTE
DOR

ES

Definir y analizar periédicamente las necesidades de personal de la empresa P Talento Humano
Informacion. . . . ) P Competente

Gere Definir y documentar funciones, responsabilidades y perfiles para cada uno de los cargos. P

ncia Necesidades de Seleccionar y contratar el personal. H Manual de funciones

Admi personal. Evaluar las competencias del personal frente a los requisitos de cada cargo para H y competencias. Todos los
nistra determinar las necesidades de formacién y capacitacion. procesos.
cion Aprobacion de Especificar y desarrollar el programa de formacién que incluya induccién, capacitacion y H Af|||.a0|ones.a _

cargos. entrenamiento segun las necesidades identificadas. seguridad social y Entidades de

Jefes _ Administrar nomina, seguridad social, historias laborales H aportes parafiscales seguridad
de los S'Stema_qe Desarrollar y mantener programa de salud ocupacional segln la legislacién vigente. H social
proce contratacion. Realizar seguimiento a la eficacia del programa de induccion y formacion. \% Contratos laborales.

SOS. Asi . Realizar periddicamente la evaluacién del desempefio y de la formacién del personal. Y b d Todos los

S|gn§C|0nes Realizar seguimiento al proceso \% rogram.rfl € prOCf3§os
Todo salariales. - — formacion. estratégicos,
Realizar auditorias internas al proceso \% -
s los - - - - - - , misionales y de
o Determinar acciones correctivas, preventivas o de mejoramiento segin los resultados A .
proce | Informacion de Registros de apoyo.
S0s. desempefio. formacion.
Desvinculacién del personal H-A
Informacion Nomina, prestaciones
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novedades de
némina.

Informacion
condiciones de
trabajo.

Necesidades de
formacion.

sociales, seguridad
social e historias
laborales.

Plan y actividades de
salud ocupacional.

Plan de capacitacion
ejecutado.

Personal evaluado

Plan de
mejoramiento.

Plan de retiro

RECURSOS

HUMANOS

Fisicos

AMBIENTE DE TRABAJO

—  Personal competente para gestionar el proceso

Hardware.

Software.

Internet.

Elementos de oficina.
Muebles de oficina.
Salas de reuniones.

Presupuesto formacion de personal.

—  lluminacién adecuada.

—  Temperatura confortable.

- Fluido eléctrico constante.

—  Condiciones adecuadas de aseo.
—  Humedad relativa controlable.

—  Niveles de ruido permisible.

REQUISITOS

LEGALES

NTC ISO 9001:2008

—  Cadigo sustantivo de trabajo.

4.2 Requisitos de la documentacién.
5.6 Revision por la direccién.

6.1 Provision de recursos.

6.2 Recursos humanos.

PARAMETROS DE MEDICION

NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA FREC:ENCI
. - S . . R . Trimestral
Horas de capacitacion por colaborador Horas recibidas de capacitacién por trabajador/horas planificadas de capacitacion por trabajador
Competencia del personal Numero de empleados que cumplen el perfil/ total de empleados x100 Anual.
Rotacion de personal Salidas de trabajador/total de trabajadores del periodo x100 Anual.
Semestral.

Clima organizacional

Conceptos positivos sobre clima organizacional/ total de conceptos sobre clima organizacional.
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Cumplimiento plan de capacitacion.

N. de capacitaciones ejecutadas/ N. de capacitaciones programadas x100

Semestral.

DOCUMENTOS Y REGISTROS SOPORTE

—  Cadigo laboral.

—  Procedimientos.

—  Instructivos.

—  Manual de funciones, competencias y perfil del cargo.

ELABORO:

REVISO

APROBO

CARGO:

NOMBRE:

FECHA:

FIRMA:
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