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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto explica la forma en que se llevd a cabo el disefio e
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en la Fabrica de
Chocolates y Dulces “Condor” S.R.L. bajo los lineamientos de la norma ISO
9001:2008.

La necesidad de implementar un sistema de gestién de la calidad se vid

justificado principalmente por:

e La falta de organizacién y definicion de los procesos dentro de la fabrica,
la empresa funcionaba por areas las cuales no estaban interrelacionadas
buscando en conjunto cumplir con los objetivos estratégicos de la
organizacion.

e La falta de enfoque al cliente que se presentaba en algunas areas de la
empresa, no se consideraban todas las necesidades y expectativas de
los clientes de la empresa, lo cual se traducia en pérdida de mercado.

e Falta de cultura de mejora continua, no se establecian metas e
indicadores de desempefio por lo cual era dificil ver o medir la eficacia y

eficiencia de los procesos dentro de la fabrica.

Para poder alcanzar los objetivos del presente proyecto, se cumplié con un

cronograma de disefio e implementacién, donde:

Primeramente se realizé un diagnéstico inicial, donde se pudo evaluar el grado
de cumplimiento con los requisitos de la norma, el diagndstico mostré que en un

inicio la empresa contaba con un 33% de cumplimiento.

Después continuamos con la planificacion estratégica, se definio la politica de
calidad y los objetivos de calidad, pilar estratégico de la organizacion ya que se
tomd en cuenta las necesidades y expectativas de las partes interesadas de la

empresa (clientes, socios, empleados, etc.), ademas de establecerse el Plan de



Seguimiento del SGC donde se tiene documentado los indicadores de
desempeiio de todos los procesos identificados en el Mapa de Procesos de la
Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L.

Se continuo con el disefio y estructura de la documentacion del SGC donde se
contd con la ayuda del personal de la empresa, la documentacién ayudo a la
estandarizacion y permite que el personal se guie facilmente en la realizacién
de sus actividades que estan debidamente documentadas en los

procedimientos, instructivos y guias.

En la etapa de implementacion se realizaron inducciones y capacitaciones a
todo el personal, los duefios de procesos fueron responsables de que el
personal a cargo tenga conocimiento de los documentos aplicables a sus
puestos dentro de la organizacion. Ademas se construyeron formularios y una
base de datos electrénica para los procesos relacionados con Produccion, que

hace mas facil el mantenimiento del sistema.

Una parte importante fue la medicion del grado de satisfaccion del cliente
mediante encuestas, donde se mostré que el cliente de Chocolates Condor se
encuentra satisfecho respecto a la cantidad, sabor y presentacion del producto;
pero no asi respecto al precio de los productos, pero con la ejecucién del plan
de accidon, se espera incrementar el grado de satisfaccion respecto a esta

caracteristica.

Antes de la conclusion de este proyecto se realizé una evaluacion del grado de
cumplimiento con la norma ISO 9001:2008, el cual mostr6 que a la fecha el
SGC se encuentra con un 74% de cumplimiento, el cual genera un clima de

optimismo y mejora dentro de la organizacion.



CAPITULO 1

ANTENCEDENTES Y OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.1 ANTECEDENTES

Las caracteristicas del mercado en el que hoy en dia se compite esta
enmarcada en una competitividad de mejorar la calidad, por lo que se debe
decidir por las mejores alternativas para cambiar tal efecto, una de las medidas
a adoptar es garantizar la calidad del producto y gestién de la empresa
mediante la implantacién de un Sistema de Gestién de Calidad la cual este

orientada a la satisfaccion del cliente, basada en la norma NB-1SO 9001:2008.

En la Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L., se tiene estructurado
algunos documentos que ya se encuentran obsoletos porque se intent6 disefiar
un sistema de Gestion de la Calidad que no se aplic6 de manera eficiente,
pasado los afios la empresa ha tenido cambios profundos que son necesarios

implementar nuevamente.

Mediante el disefio y su posterior implementacion de la norma la Fabrica de
Chocolates y Dulces Condor S.R.L. ayudara a mejorar la competitividad y
eficacia del mismo, mejorando la capacidad empresarial. Generara
oportunidades de consolidar el mercado actual e ingresar a nuevos segmentos
tanto dentro como fuera de las fronteras del pais. Crea las bases para un
lenguaje comun de la calidad, asegurando un nivel de calidad, cumpliendo
requisitos del cliente, facilitando también la entrega a tiempo, asi de esta
manera adoptando y/o induciendo a una cultura diferente de calidad y mejora

continua en las personas.

(Bolivia en tus manos) Empresas en el mismo rubro como El Ceibo, que posee
la certificacion en la ISO 22000:2005,(Solur S.R.L.) y la empresa SOLUR

S.R.L., fabricante de los chocolates Para Ti, que tiene la certificacién 1ISO 9001,



se van abriendo al mundo de la exportacion, asi aumentando su mercado y
abriendo nuevos mercados. La Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L.
no puede quedarse atrds y debe ir avanzando y mejorando sus objetivos y

politicas, en busca siempre de la mejora continua.

1.2 PROBLEMA

1.2.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

v La pérdida de mercado por parte de la Fabrica de Chocolates y
Dulces Condor S.R.L. enfrenta el crecimiento de la competencia.

v La falta de seguimiento, medicién, analisis y mejora continua de todos
los procesos que conforman la Fabrica de Chocolates y Dulces
Coéndor S.R.L.

v La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. no cuenta con
certificaciones de sistemas de gestiébn a nivel internacional. Y la
certificacién de la competencia como caso de El Ceibo y chocolates
Para Ti son mas reconocidos por el cliente.

v Falta de sistematizacién y control dentro de la Fabrica de Chocolates

y Dulces Condor S.R.L. que se encuentra en constante crecimiento.
1.2.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. se encuentra con el problema
de un crecimiento de la competencia y la pérdida de participacion en el mercado
al cual se dirige, en el Figura 1-1 se puede observar el diagrama causa-efecto
que provoca pérdida de mercado, lo que también puede traducirse en clientes

insatisfechos.



FIGURA 1-1: Diagrama Ishikawa identificacion de causa-efecto, 2014.

PERSONAL PROCESOS
FALTA DE ESTANDARIZACION
DE LOS PROCESOS
FALTA DE ) FALTA DE MANUAL DE
PLANIFICACION ) PROCEDIMIENTOS Y REGISTROS
INADECUADA DEFINICION QUE EVIDENCIEN EL PROCESO
FALTA DE DE FUNCIONES FALTA DE CONTROL
CAPACITACION .
[Xaiatictiiaeivs REALIZACION DE TAREAS
FALTA DE MEJORA EMPIRICAMENTE
CONTINUA
PERDIDA DE
FALTA DE MEDICION FALTA DE MEJORA MERCADO
CONTINUA
FALTA DE
INDICADORES FALTA DE CONTROL
FALTA DE ESTABLECIMIENTO
NO EXISTEN OBJETIVOS, DE NIVELES DE CALIDAD
FALTA DE SEGUIMIENTO ¥ POLITICAS Y ESTRATEGIAS
MEDICION A LO PLANIFICADO DE CALIDAD CALIDAD VARIABLE
EN EL TIEMPO

FALTA DE
PLANIFICACION

OBJETIVOS Y
POLITICAS PRODUCTO

Fuente: Elaboraciéon en base a la problematica en la empresa.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

La falta de planificacion, evaluacion y control en la empresa hace que sea
imposible el aseguramiento y mejora continua de la calidad que son requisitos
fundamentales dentro de un sistema de calidad, que da como resultado el no
poder garantizar el proceso continuo de produccion, ni la percepcion de

satisfaccion del cliente.
1.4 OBJETIVOS
1.41 OBJETIVO GENERAL
Disefiar e Implementar un sistema de gestion de la calidad basado en la NB-
ISO 9001:2008 para la Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L., para

adquirir un enfoque basado en el cliente y en la mejora continua de sus

procesos y asi poder revertir la pérdida de mercado actual.



1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Realizar un diagndstico inicial de la empresa, para determinar el
estado actual en la que se encuentra, principalmente respecto a la
Norma ISO 9001:2008 y lo reglamentario con el uso de
herramientas como el check list y las entrevistas.

. Realizar una identificacién de los procesos que formaran parte del

sistema de gestion, establecer su secuencia e interrelacion.

. Establecer y documentar la Politica del Sistema de Gestion de la
Calidad.

. Establecer y documentar los Objetivos del Sistema de Gestion de
la Calidad.

. Determinar y desarrollar los documentos (manuales,

procedimientos y registros) para la estandarizacion de los
procesos y el cumplimiento de los requisitos de las Normas I1SO

9001.

. Desarrollar criterios de seguimiento y medicion para los procesos
identificados.

. Realizar la evaluacion econémica de la implementacion del SGC.

. Plantear y ejecutar un cronograma de implementacion del sistema

de gestion disefiado.

1.5 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

1.5.1 JUSTIFICACION ACADEMICA

El disefio requerira conocimientos en Gestion de la Calidad y especificamente
en la norma NB-ISO 9001:2008; ademas de Ingenieria de métodos y procesos
para la identificacion de los procesos dentro de la empresa; necesitara también
conocimientos en manejo de variables e indicadores; de investigacion de

mercados para el disefio de cuestionarios enfocados al cliente.



TABLA 1-1: Justificacion académica del proyecto, 2015.

FASE DEL PROYECTO

JUSTIFICACION ACADEMICA

DIAGNOSTICO DE
EMPRESA

LA

Estadistica: manejo de histogramas.
Gestion de la calidad: requisitos de la norma NB-
ISO 9001:2008.

ELABORACION DEL MAPA DE

PROCESOS

Ingenieria de métodos: identificacion de procesos
e interrelacién, al igual para el manejo de
variables e indicadores.

Gestion de la calidad: requisitos de la norma NB-
ISO 9001:2008.

ELABORACION DE
DOCUMENTACION

LA

Gestion de la calidad: requisitos de la norma NB-
ISO 9001:2008.

Administracion de recursos humanos.

IMPLEMENTACION

Gestion de la calidad: requisitos de la nhorma NB-
ISO 9001:2008.

Investigacion de mercados: encuestas.

Ingenieria de métodos: mejora de los procesos.
Gestion de la producciébn y operaciones:

seguimiento y medicion a sus indicadores.

Fuente: Elaborado en base al analisis de la justificacién académica y programa

de estudios de Ingenieria Industrial.

1.5.2 JUSTIFICACION ECONOMICA SOCIAL

Cuando la empresa cuente con un sistema de Gestion de la Calidad eficiente,

éste le generard valor a la empresa y a sus productos, confianza de una

manera internacional. La calidad en todos los ambitos de la empresa como




cultura sera la generadora de valor, ademéas de ganar la fidelidad de sus

clientes las actividades en la empresa se desarrollaran de manera eficiente.

Ahora es dificil calcular de manera cuantitativa el valor ganado que se obtendria
por aplicar la norma, pero estadisticamente se sabe que en muchas empresas a

resultado de manera exitosa su implementacién a mediano plazo.

Se sabe que el 85 % de las organizaciones que cuentan con SGC certificadas

han reportado beneficios externos como:

e Mayor confianza.
e Mayor satisfaccién por el cliente.
e Mayor percepcion de la calidad.

e |ncremento de la demanda.

Y el 95 % de las empresas que cuentan con un SGC certificadas han reportado

beneficios internos como:

e Mayor toma de conciencia de los trabajadores.
e Aumento de eficiencia operativa.

e Reduccion de costos de desperdicios.

(Yafiez) Los resultados de un sondeo de la Irwin Profesional Publishing (USA)

demuestran que:

e El 30% de las compafias certificadas ha registrado un aumento de la
demanda.

e Para el 50% de las compafias certificadas la satisfaccion del cliente
aumento mas del 80%.

e EIl 69 % de las compafias certificadas tiene una ventaja competitiva en

su mercado.



e Los productos del 83 % de las compafiias certificadas tienen una

percepcion de calidad mas alta en el mercado.

Los beneficios de la mejora continua se manifestaran desde la implementacion

del proyecto, no necesita esperarse a la certificacion para ver progresos.
1.5.3 JUSTIFICACION METODOLOGICA

La metodologia usada en el presente proyecto es estandar para el disefio e
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en el

cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008.
1.5.4 JUSTIFICACION LEGAL

(IBNORCA, Catalogo Boliviano de Normas 2013) El Instituto Boliviano de
Normalizacién y Calidad - IBNORCA, es una institucion privada sin fines de
lucro, creada mediante Decreto Supremo N° 23489 del 29 de abril de 1993 y
fundada el 5 de mayo de 1993. La competencia definitiva de sus actividades, le
confiere el Decreto Supremo N° 24498 del 17 de febrero de 1997, con el cual se
crea el Sistema Boliviano de Normalizacion, Metrologia, Acreditacion y
Certificacion - SNMAC.

Es asi que en el pais podemos obtener la certificacion internacional a través de
IBNORCA y de otros certificadores que se encuentran en el pais. Y cumplir con

Senasag para poder tener un registro sanitario.
1.6 ALCANCE DEL PROYECTO

El proyecto se realizara en la Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L.
siendo que contemplara el disefio e implementacion en sus areas de Recursos
Humanos, Aprovisionamiento de materias primas y materiales de elaboracion,

Produccion, Distribucion y Comercializacion principalmente.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO
2.1. EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD

Los mecanismos mediante los cuales las organizaciones han gestionado la
calidad han ido evolucionando a través del tiempo, asi también el concepto
mismo de éste. En la figura 2-1 se puede observar la evolucion de la calidad:
desde mediados de 1910 donde se dio origen a la Inspeccion de la Calidad
realizando una comparacion de los productos con estandares. A mediados de
los 20’s se incorporé el mecanismo de Control de la Calidad que permitié un
mayor control de la estandarizacion del producto fabricado conocido mejor
como el control estadistico de la calidad, con esto ellos podian detectar la
presencia de productos defectuosos. Hacia los 50’s surgié el concepto de
Aseguramiento de la Calidad que aplico el concepto de calidad en todas las
etapas del ciclo del producto dentro de la organizacion, lo cual permitia prevenir
los defectos. Hasta nuestros dias en que se aplica el mecanismo y concepto de
Gestidon de la Calidad Total que se basa en los principios de enfoque en el

cliente, participacion y trabajo en equipo, y la mejora continua.

FIGURA 2-1: Origen y evolucion de la calidad.

- +Sistemas de
«inspeccién de la *Control de la * Aseguramiento de Gestion de la

Calidad Calidad la Calidad Calidad

Fuente: elaborado en base a apuntes de clase “Gestion de la calidad” Ing.
Gabriela Torrico, 1/2013.



2.2. PRINCIPALES CONCEPTOS

2.2.1. CALIDAD

(ISO, 2005)La calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos, siendo que un requisito es una necesidad

0 expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
2.2.2. SITEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Un sistema de gestion de la calidad permitira a la empresa a aumentar la
satisfaccion del cliente, definiendo los procesos que contribuyen al logro de
productos aceptables para el cliente y mantener estos procesos bajo control.

También proporciona un marco de referencia para la mejora continua.
2.3.  FAMILIA DE NORMAS ISO 9000

(Torrico, 2013) La serie 1ISO 9000 es un conjunto de 4 normas que hacen
referencia a la forma de llevar a cabo la Gestion de la Calidad e implementar los

correspondientes Sistemas de calidad y mejora continua en una organizacion.

e NB-ISO 9000:2005 Sistemas de gestion de la Calidad — Fundamentos y
Vocabulario: esta norma establece un punto de partida para comprender
las deméas normas, como su nombre lo indica establece los fundamentos
y términos usados en esta familia de normas. Cumple el objetivo de tener
una definicion estandar y evitar malos entendidos.

e NB-ISO 9001:2008 Sistemas de Gestién de la Calidad-Requisitos: con
los requisitos implicitos ahi se busca obtener la satisfaccion del cliente.
Esta es la unica norma certificable de la familia de normas de la ISO
9000.

e NB-ISO 9004:2009 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion —

Enfoque de Gestion de la Calidad: esta norma es usada para ir mas alla



de lo establecido en la ISO 9001 y con sus lineamientos se afianzan y
profundizan los conceptos de mejora continua.

e NB-ISO 19011:2011, Directrices para la auditoria de sistemas de gestion:
establece directrices para verificar la capacidad del sistema para
conseguir objetivos de calidad definidos. Se puede usar esta norma para

realizar procesos de auditoria internos o auditar a algun proveedor, etc.
2.4. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Para que en una organizacion se lleve a cabo todos los procesos de manera
eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas
entre si. Una actividad que usa recursos, y que se gestiona con el fin de permitir
la transformacion de los elementos de entrada en resultados o elementos de
salida, es considerada como un proceso. Y con frecuencia este resultado del
proceso suele ser el elemento de entrada del siguiente proceso.

La organizacidon deberia asegurarse de gestionar de manera proactiva todos los
procesos, incluyendo los contratados externamente, para asegurarse de su
eficacia y su eficiencia, a fin de lograr sus objetivos. Esto puede facilitarse
adoptando un “enfoque basado en procesos” que incluya establecer procesos,

interdependencias, restricciones y recursos compartidos.
2.5. CICLO PHVA

El ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) es el ciclo de mejora
continua que permite determinar la planificacion de la realizacibn de las
actividades, la ejecucion, el seguimiento y medicion, mas la aplicacion de las
acciones correctivas para mejorar el sistema que de nuevo se convierte en
elementos de entrada para una nueva planificacion y dar vuelta la rueda del

ciclo, ver Figura 2-2.
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FIGURA 2-2: Ciclo PHVA.

(" N\
¢ ACTUAR: tomar acciones ¢ PLANIFICAR: establecer
para mejorar los objetivos y procesos
continuamente el necesarios para
desempefio de los conseguir resultados de
acuerdo con los

procesos. ra .
requisitos del cliente y

las politicas de Ia

A P organizacion.
g J
L 1 o 1

( e .

Vv H

*VERIFICAR: realizar el *HACER: implementar
seguimiento y la medicion los procesos.
de los procesis y los
productos respecto a las
politicas, los objetivs y los
requisitos para el
\_ producto. J

Fuente: Elaborado en base apuntes de clase “Gestion de la calidad”, 1/2013.
2.6. PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Existen ocho principios de la gestion de la calidad direccionados a conducir a

las organizaciones a mejorar su desempefio:

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder
las expectativas de los clientes.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacién
de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno,
en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro
de los objetivos de la organizacion.

c) Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus

habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.
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d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

e) Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia
y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

f) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos de crear valor.
2.7. MODELO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Uno se pregunta ¢Por qué tener un SGC? ¢Qué ventajas implicaria
implementarlo? Bueno la implementacion de un SGC trae consigo ventajas

como ser:

v Mejora el desempefio, coordinacion y productividad.

v’ Mejora la orientacion hacia sus objetivos empresariales y hacia las
expectativas de sus clientas.

v’ Logra la satisfaccion del cliente y cumplen sus exigencias.

v Da confianza por parte de la direccion en el logro y mantenimiento de la
calidad deseada.

v Evidencia las capacidades de la organizacion frente a clientes fijos y
potenciales.

v' Logra la apertura a nuevas oportunidades de mercado o mantenimiento de la
participacion en el mercado.

v' Obtener una certificacion/registro.
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v Redituar ahorros en los costos y mejorar la rentabilidad.
v' Logro y mantenimiento de la calidad de su producto y/o servicio a fin de

satisfacer las necesidades explicitas e implicitas de sus clientes.

2.8. DOCUMENTACION DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD

La documentacion es un factor clave en el disefio del SGC. La cantidad y
contenido de este dependera del tipo y tamafio de la empresa, complejidad e
interaccion de los procesos, complejidad de los productos, requisitos del cliente,
la cultura del personal y el grado en que sea necesario demostrar el
cumplimiento de los requisitos del SGC.

La documentacion debe reflejar lo que realmente se hace en la préctica, el

esquema de la estructura documental se haya reflejada en la figura 2-3.

FIGURA 2-3: Esquema de estructura documental.

R s A
POLITICA DE CALIDAD
E
. J
AY
G s N
OBIJETIVOS DE CALIDAD
| . c J
s N
MANUAL DE CALIDAD
. J
AY
s A
PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS
. J
AY
s A
PLANES, PROGRAMAS, GUIAS,
INSTRUCTIVOS, OTROS DOCUMENTOS
. J

)\

Fuente: Elaborado en base apuntes de clase “Gestion de la calidad”, 1/2013.

La politica y los objetivos de calidad se establecen para proporcionar un punto

de referencia para dirigir la organizacion.
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El manual de calidad sera el documento que especifica de manera general el
funcionamiento del SGC.

Los procedimientos son usados para establecer los criterios en los diferentes
procesos. Los otros documentos seran establecidos por la empresa, ya que los

considerara necesarios.

Los registros que en la figura se muestra de manera transversal, son estos los
cuales mostraran los resultados obtenidos y proporcionara evidencia de las
actividades desempefiadas. A partir de estos documentos se tomara las

decisiones.
2.9. DIFERENCIAS VERSIONES ISO 9001:2008 E ISO 9001:2015

En cuanto a la estructura de la norma esta ha cambiado, la norma ISO
9001:2008 contenia 8 puntos mientras que la version 2015 contiene 120 puntos
la cual hace que tenga una estructura de alto nivel compatible con otras normas
(ISO 14000 e ISO 45000), ver Tabla 2-1.

TABLA 2-1: Comparacién estructura ISO 9001:2008 e ISO 9001:2015.

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

1. Objeto y campo de aplicacion 1. Objetoy .campo de_ aplicacion

2. Normas de consulta X R?fer.enma norrn.au.lvas

3. Términos y definiciones g , Términosy def|n|C|on.es L,

4. Sistema de Gestion de la Calidad k- Cpntexto de la organizacion

5. Responsabilidad de la direccién 2 leera_lzgo. 3

6. Gestion de los Recursos 6. Planificacion

7. Realizacién del producto 7. Apoyo L,

8. Medicion, andlisis y mejora 8. Operacp,n -
9. Evaluacion del desempefio
10. Mejora

Fuente: Elaboracién propia, comparacion de la norma ISO 9001 versiones 2008
y 2015.
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Ademas de la estructura de la norma existen diferencias en terminologia dentro

de la norma, ver Tabla 2-2.

TABLA 2-2: Principales diferencias en terminologia entre las normas 1SO
9001 version 2008 y 2015.

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
Productos Productos y servicios
Exclusiones No se utiliza (se usa el término
aplicabilidad)
Representante de la direccion No se utiliza (la responsabilidad recae

en la Alta Direccion)

Documentacién, manual de Ila calidad, | Informacién documentada
procedimientos, registros

Ambiente de trabajo Ambiente para la operacion de
procesos

Equipo de seguimiento y medicion Recursos de seguimiento y medicion

Productos comprados Productos y servicios suministrados
externamente

Proveedor Proveedor externo

Fuente: Extraido del Anexo A de la norma 1SO 9001:2015.

Pero lo mas importante a considerar son los nuevos conceptos introducidos en

la nueva norma.

e Pensamiento basado en riesgos: es uno de los conceptos mas
importantes introducidos en la nueva version. La norma indica identificar
los riesgos y oportunidades, evaluarlos y tomar las medidas necesarias

para minimizar su efecto o maximizarlo y aprovecharlo. Gracias a este
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nuevo concepto se ha eliminado el requisito de acciones preventivas ya
que se haya incluido de una forma mas clara en este enfoque.

e EIl contexto de la organizacién: en los apartados del punto 4 se
establece que la empresa debe reconocer el contexto en el que se
desenvuelve, identificar sus partes interesadas internas y externas,
ademas de sus necesidades y expectativas, claro que dando prioridad a
la satisfaccion del cliente.

e Conocimientos de la organizacion: se considera la necesidad de
determinar y gestionar los conocimientos mantenidos por la organizacion,
para asegurarse de la operacion de sus procesos y lograr la conformidad

de sus productos/servicios.

La introduccion de estos nuevos conceptos es una tarea a realizarse, mas alla
de la estructura de la norma o del uso de los términos la tarea fundamental esta
en adoptar los nuevos enfoques que son destacables, principalmente los tres

mencionados anteriormente.

Los enfoques de gestidbn por procesos se siguen manteniendo e incluso se
fortalece al igual del uso de la documentacion que la organizacién catalogue

como necesaria y pertinente.
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CAPITULO 3

ASPECTOS DE LA EMPRESA
3.1. HISTORIAY ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

(Chocolates Condor Bolivia, 2009) La Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor
de Gonzales Cuentas Hnos. S.R.L., fue fundada el 28 de febrero de 1960 por
Francisco Gonzales Suarez, en ese entonces se llamaba Kuntur y funcionaba
como un taller de mazapan con su primer producto que fue el mazapan de
almendra, con el transcurso del tiempo el fundador decidi6 emprender una
empresa dedicada a la chocolateria. Con un capital escaso, utilizaba licor de
cacao semi-procesado de los padres Jesuitas y azucar molida. Sus primeros
productos fueron los Cigarritos, Barritas de Fruta, Bollos, y los Traguitos. Hoy

en dia la empresa se encuentra a cargo de los hermanos Gonzales Cuenta.

Con mas de 60 productos de su invencion, agrupados en 10 lineas, hoy en dia
la Fabrica de Chocolates y Dulces Condor de Gonzales Cuentas Hnos. S.R.L.

se ha convertido en una empresa referencia y reconocida en Bolivia.

Con més de 70 empleados distribuidos en 2 turnos, Chocolates Céndor tiene la
mayor capacidad productiva de Cacao 100 % Boliviano para el Mercado Interno

Boliviano.

Chocolates Condor cuenta ademas con el terreno industrial mas grande de su
rubro ubicado en la zona de Villa EI Carmen. En los ultimos afios se ha
realizado su ampliacién con aproximadamente 2000 metros cuadrados mas de

infraestructura.
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3.2. DIAGNOSTICO DEL SECTOR

Actualmente en el mercado de elaboracion de productos de cacao, chocolate y
articulos de confiteria se encuentran posicionadas varias marcas, entre las mas

reconocidas:

e Chocolates “Breik”.

e Chocolates “El Ceibo”.
e Chocolates “Cdndor”.
e Chocolates Arcor.

e Chocolates Para Ti.

e Chocolates Taboada.

e Chocolates Lindt.

(Harb, 2011) En cuanto a la situacién de estas empresas en el mercado: Las
marcas Breick y Ceibo son las marcas mas conocidas y preferidas del mercado
interno, llevandose el 66% del mercado en cuanto a preferencia. Otras dos
marcas bien conocidas en el mercado son Condor y Arcor, pero no tienen una
preferencia importante, mientras que a Chocolates Para Ti la prefiere el 6% del
mercado y a Lindt el 5% ubicAndose muy por debajo de las marcas mas
importantes pero si sobresalen por esos valores de participacion. La percepcion
que existe sobre las dos marcas mas importantes del mercado en cuanto a los
atributos de calidad y de costo de las marcas; es que Breick es una marca de
calidad y cara, mientras que Ceibo es calificada como de mejor calidad y mas

barata que Breick.

La fidelidad de los consumidores hacia sus marcas preferidas es baja, o que
muestra que no existe una barrera importante para productos nuevos. Ademas
gue existen otras marcas que en porcentaje pequefio acaparan la preferencia
de los consumidores, y con el tema del contrabando que perjudica a los

productores nacionales y legalmente establecidos.
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A continuacion mostramos la Figura 3-1 que presenta la participacion en el
mercado especialmente el pacefio para el afio 2011.

FIGURA 3-1: Situacion del mercado de productos de chocolate y articulos de
confiteria, 2011.
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Fuente: elaborado en base al Informe “Transformacion de cacao silvestre: Una
propuesta para el mercado interno con beneficios para las comunidades

amazonicas del Norte del departamento de La Paz.”
3.3. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

La empresa cuenta con una planta industrial ubicada en la zona de Villa el

Carmen, cuenta ademas con tres sucursales en la ciudad de La Paz.

La estructura organizativa de la empresa puede apreciarse en la Figura 3-2.
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FIGURA 3-2: Estructura organizativa Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L., 2015.
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Fuente: elaborado en base a datos proporcionados por el Area de Produccion.
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3.4. ANALISIS DEL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

(ISO, 2015) La nueva norma internacional indica que la empresa debe determinar
las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propoésito y su
direccidon estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los resultados

previstos de su sistema de gestion de la calidad.

Este es un requisito de la nueva norma que es rescatable, junto con la
comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas. La
comprension del medio en el que se desenvuelve la empresa nos permite
identificar de mejor manera los riesgos y oportunidades de éste, asi permitiendo
una gestion de manera integral. Se realiz6 un analisis esquematico de la Fabrica
de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L. donde también se pueden identificar a las

partes interesadas, ver Figura 3-3.

FIGURA 3-3: Esquema de analisis del contexto de la organizacion, 2016.

PARTES INTERESADAS INTERNAS PARTES INTERESADAS EXTERNAS
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Fuente: elaborado en base a analisis preliminar del contexto de la organizacion.
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3.4.1. ANALISIS FODA

Un andlisis FODA ayuda a entender mejor el contexto en el que se desenvuelve la

empresa, ademas que nos permite identificar riesgos positivos y negativos para la

organizaciéon (oportunidades y amenazas).

La nueva norma ISO 9001:2015 establece que la empresa debe entender y definir

bien su contexto interno y externo.

POSITIVAS

INTERNAS

FORTALEZAS

TABLA 3-1: Analisis FODA Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L.,

DEBILIDADES

Buen ambiente laboral
Conocimiento de la marca por el
mercado

Diversidad de lineas y productos
Posibilidad de acceso a crédito
Experiencia de los recursos
humanos

La calidad de sus productos se
mantiene a lo largo de su
historia

Considerada como una empresa
tradicional con mas de 50 afios
de experiencia en el rubro
Caracteristicas Unicas de los
productos principales (Beso de
negro, alfajores)

La empresa elabora sus propias
coberturas

Precios al alcance de Ilos
clientes

Falta de capacitacion en temas
de mejora continua

Falta de automatizacién de sus
procesos, existe equipamiento
obsoleto.

Mala situacién financiera
Incapacidad para ver errores
Varios productos sin
caracteristicas diferenciadoras
Productos no conocidos en el
mercado, falta de marketing
Falta de enfoque de mejora
continua

Pocas agencias en la ciudad, y
no tiene presencia en varias
ciudades del pais

Productos no se encuentran en
cualquier tienda de barrio,
kiosco

Poca innovacion  en la
presentacion de la mayoria de
sus productos
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OPORTUNIDADES AMENAZAS

e El mercado acepta productos

o e Regulacion desfavorable (pago
n .
<ZE ) ;eer;gggglas favorables del de doble aguinaldos)
ad . . e Competencia muy agresiva
L e Poder adquisitivo de los clientes _
2| o Nuevas formas de distribucion ¢ Aumento de precios en la
ﬁ y Materia Prima

comercializacion de sus
productos en el oriente boliviano
y ciudades con clima calido

e Nuevos mercados en el exterior

e Incremento del contrabando de
chocolates y articulos de
confiteria

Fuente: Elaborado con ayuda de la Alta Direccion.
3.5. DESCRIPCION DE LAS LINEAS DE PRODUCCION

La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. cuenta con una produccion
diversificada, siendo sus lineas de produccion:

1. Linea de molidos, con sus productos como la cocoa, pito y el azucar
impalpable.

2. Linea de elaboracion de Chocolates de taza, tenemos bollos y tabletas de
chocolate familiar.

3. Linea de elaboracion de Chocolatines, donde tenemos a los Caracoles,
Domind y el Mosaiquito. Ver flujogramas de produccién de las lineas de
molidos, chocolates de taza, chocolatines y de cigarritos en la Figura 3-4.

4. Linea de elaboracién de Figuras y Moldeados, donde se elaboran figuras
varias, huevos de pascua, moneda Sol. Y en moldeados el Sabroso y
Tabletitas para consumo directo. Ver Figura 3-5.

5. Linea de elaboracion de bombones, tenemos el bombdén bala con licor,
bombones con crema, especiales, corrientes de fruta. Ver Figura 3-6.

6. Linea de aereados, donde se elaboran los marshmallows y platanitos. Y se
realiza el proceso inicial de elaboracion de los puritos, alfajores y bombitas.

Ver Figura 3-7.
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7. Linea bafados, donde se bafian los bombones, bombitas, alfajores y
puritos; ademas de realizarse el cocotero y barra majestad. Ver Figura 3-8.

8. Linea de grageados, el nucleo a cubrir puede ser de almendra, avellana,
arroz, fideo, galleta, mani, naranja, nueces, pasas, quinua, trigo o ungui.
Ver Figura 3-9, donde ademas se muestra la elaboracion de la pasankalla.

9. Linea de elaboracion de cigarritos, finos o corrientes. Ver Figura 3-4.

10.Linea B to B, que se caracterizan por productos para otras empresas, CoOmo
la fabricacion de chips de chocolate.

11.Linea de elaboracion de productos intermedios y de reposteria, coberturas
industriales, manteca de cacao, glucosa y la glicerina (siendo estos dos

altimos solo comercializados).
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FIGURA 3-4: Flujograma lineas de produccion de molidos, chocolates de taza, chocolatines y cigarritos, 2016.

1. LINEA DE MOLIDOS

ELABORACION DE Azlcar 6 torta de
PASANKALLA cacao 0 cereales,
h J

Recepcién de
MP e insumos

»  Pesado » Mezclado »  Molido @

2. CHOCOLATES DE TAZA
tableta

—» Moldeado —» Refrigerado —» Desmoldado ENVASADO

Recepcion de Atemperado
"I MP e insumos Cobertura

3. CHOCOLATINES

REFINADO |+
Pasta Cobertura
almendra, mosaico
Mosaiquito/dominé azlcar blanco/café
Recepcion
» deMPe —» Mezclado —» Sobado [—» Emplacado —» Refrigerado—» Cortado »@
insumos

9. ELABORACION DE CIGARRITOS
madera

» Moldeado Cortado Secado @

Recepciéon MP
"l einsumos

Fuente: Elaboracién propia en base a observaciones en el Proceso de Produccidn.



FIGURA 3-5: Flujograma linea de produccion de figuras y moldeados, 2016.

4. ELABORACION DE FIGURAS Y MOLDEADOS

Elaboracién de figuras

Atemperado

» cobertura

REFINADO

chocolate

——»

Moldeado

—

Y

Refrigerado

Desmoldado @

Elaboracion de sabroso

ani/almendra

Recepcion Atemperado
de MPe |—» cobertura —» Mezclado » Moldeado » Refrigerado » Desmoldado
insumos chocolate
Elaboracién de tabletitas
Chocolate

Recepcion Atemperado

de MP e | cobertura » Moldeado —» Refrigerado —» Desmoldado
insumos chocolate

Mani/almendra/
pasas

Mezclado

ENVASADO

Fuente: Elaboracion propia en base a observaciones en el Proceso de Produccion.
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FIGURA 3-6: Flujograma linea de produccion de bombones, 2016.

BOMBON ESPECIAL Y CORRIENTE

Especial de cereza

Recepcion de

MP e insumos
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>
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Armado de ]
Mezclado —*  ibleros | | Vaciado
Moldeado —» Refrigerado —» Desmoldeado

7

BANADO

Cortado
fo)

e

ENVASADO

Fuente: Elaboracién propia en base a observaciones en el Proceso de Produccion.
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FIGURA 3-7: Flujograma linea de produccion de aereados, 2016.

BOMBITAS
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=
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Fuente: Elaboracién propia en base a observaciones en el Proceso de Produccidn.
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FIGURA 3-8: Flujograma linea de bafiados, 2016.

5. (BOMBONES)

7. BANADO

REFINADO

—

6. (ALFAJORES
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Fuente: Elaboracion propia en base a observaciones en el Proceso de Produccién.

29



FIGURA 3-9: Flujograma linea de produccion de pasankalla y grageados, 2016.

Atemperado
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>

Pesado
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>
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.

Tostado
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Fuente: Elaboracion propia en base a observaciones en el Proceso de Produccion.

1. LINEA
MOLIDOS
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En estas lineas de produccién se encierran a mas de 60 distintos productos

creados en la empresa, ver tabla 3-2.

TABLA 3-2: Gama de productos Fabrica de Chocolates y Dulces Condor
S.R.L., 2016.

PRODUCTO

DESCRIPCION

PESO

LINEA DE MOLIDOS

AzUcar impalpable Kilo 1 kilo, 1/2 kilo y 1/4 kilo
Cocoa pura Kilo 1 kilo, 1/2 kilo y 1/4 kilo
Cocoa * 25 piezas Paquete 1 kilo
Cocoa * 10 piezas Paquete 1 kilo
Pito llamita c/choc * 30 piezas Paquete 1 kilo
Chokoa Caja 1 kilo

LINEA DE ELABORACION DE CHOCOLATES DE TAZA

Bollos Chocolate Cocina Clasico Bolsa 1 kilo y 1/2 kilo
Bollos Chocolate Cocina Especial Bolsa 1 kilo y 1/2 kilo
Bollos Chocolate Cocina Llamita Bolsa 1 kilo
Tableta Familiar doble * 340 gr Tableta 340 gr
Tableta Familiar simple * 200 gr Tableta 200 gr
Tableta Familiar Bitter * 200 gr Tableta 200 gr
LINEA DE ELABORACION DE CHOCOLATINES
Caracoles choc. almendrado * 140 unidades Kilo 1 kilo, 1/2 kilo y 1/4 kilo

Mosaiquito * 80 piezas

Paquete, Caja

LINEA DE ELABORACION DE FIGURAS Y MOLDEADOS

Moneda Sol * 100 piezas Paquete

Huevos de pascua Paquete

Figuras varias segun molde Paquete

Sabroso

Sabroso choc. C/leche *30 piezas Almendra Paquete 700 gr aprox.
Sabroso choc. C/leche *30 piezas Mani Paquete 700 gr aprox.
Sabroso choc. C/leche *30 piezas Pasas Paquete 700 gr aprox.
Tabletitas

Chocolate C/leche dietético * 10 unidades Paquete

Chocolatin Tabletitas Pas-Man-Lech-Negr-Bl * 100 | Tableta

Chocolatin Tabletitas Pas-Man-Lech-Negr-Bl * 50 | Tableta

Chocolatin Tabletitas arroz *100 Paquete

LINEA DE ELABORACION DE BOMBONES

Bombodn Bala con licor

kilo

1 kilo, 1/2 kilo y 1/4 kilo
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Bombédn con Crema kilo 1 kilo, 1/2 kilo y 1/4 kilo
Bombdn Majestad kilo 1 kilo, 1/2 kilo y 1/4 kilo
Bombdn Especial de frutas kilo 1 kilo, 1/2 kilo y 1/4 kilo
Bombon Fino Caja Regalo Caja 300 gr
Caja Cubo Caja
LINEA DE AEREADOS

Platanito M. Chico * 50 piezas Paquete 50 unidades
Platanito M. Grande * 50 piezas Paquete 50 unidades
Palitos de Menta Paquete

LINEA DE GRAGEADOS
Rubia
Almendra Grande Bolsa 800 Gr
Avellana Bolsa 800 Gr, 400 Gry 200 Gr
Almendra Partida Bolsa 800 Gr, 400 Gry 200 Gr
Almendra * 25 piezas Paquete
Arroz Bolsa 800 Gr, 400 Gr y 200 Gr
Arroz * 30 piezas Paquete
Fideo Bolsa 800 Gr, 400 Gry 200 Gr
Fideo * 30 piezas Paquete
Galleta Bolsa 800 Gr, 400 Gry 200 Gr
Mani Bolsa 800 Gr, 400 Gr y 200 Gr
Mani * 25 piezas Paquete
Naranja Bolsa 800 Gr, 400 Gry 200 Gr
Naranja * 25 piezas Paquete
Nueces Bolsa
Pasas Bolsa 800 Gr, 400 Gr y 200 Gr
Pasas * 25 piezas Paquete
Quinua Bolsa 800 Gr, 400 Gr y 200 Gr
Quinua * 25 piezas Paquete
Ungui Cereal Expandido Bolsa 800 Gr, 400 Gry 200 Gr
Ungui Cereal Expandido * 30 piezas Paquete
Trigo Bolsa 800 Gr, 400 Gry 200 Gr
Trigo * 30 piezas Paquete
Grageas de 100 gr fid-arr-narj-gall-trigo-ungui Paquete 100 Gr
Grageas de 100 gr Pasas-Almendra-Quinua Paquete 100 Gr
Llamita
Arroz llamita * 20 piezas Paquete 20 piezas
Fideo llamita * 20 piezas Paquete 20 piezas
Ungui llamita * 20 piezas Paquete 20 piezas
Quinua llamita * 20 piezas Paquete 20 piezas

LINEA DE BANADO

Bombitas
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Beso de Negro Chicos * 24 Caja 24 unidades

Beso de Negro Grandes * 6 piezas Caja 6 unidades

Beso de Negro Grandes * 60 piezas Caja 60 unidades

Alfajores

Alfajor Franhor * 12 unidades Paquete 12 unidades

Alfajor Beso de Negro * 12 unidades Paquete 12 unidades

Otros

Cocotero * 30 unidades Caja 30 unidades

Barra Majestad * 30 unidades Caja 30 unidades

Purito Marshmallow * 50 piezas Paquete 50 piezas y 25 piezas
LINEA DE ELABORACION DE CIGARRITOS

Cigarritos de chocolate *200 piezas Paquete 200 piezas

Cigarritos choc. Fino * 10 cajetilla Paquete 10 cajetillas

LINEABto B
Chips de chocolate Kilo

PRODUCTOS INTERMEDIOS Y DE REPOSTERIA

Cobertura Café Granel Kilo 1 kilo

Cobertura Café * 250 Gr Tableta 1/4 kilo

Cobertura Blanca Granel kilo 1 kilo

Cobertura Blanca * 250 Gr Tableta 1/4 kilo

Cobertura S Kilo 1 kilo

Chocolate Puro Granel Kilo 1 kilo

Chocolate Puro * 200 Gr Tableta 200 Gr

Manteca de Cacao Kilo 1 kilo

Manteca de Cacao * 200 Gr Tableta 200 Gr

Glucosa Kilo 1 kilo, 1/2 kilo y 1/4 kilo
Glicerina Kilo 2 kilo, 1/2 kilo y 1/4 kilo

Fuente: Elaborado en base a: la pagina oficial de la Fabrica de Chocolates y
Dulces Condor S.R.L. //http.www.chocolatescondor.com, lista de precios de la

empresa y observaciones al area de Produccion.
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CAPITULO 4

DIAGNOSTICO INICIAL
4.1. OBJETIVO

Realizar un diagndstico previo de la situacion actual de la Fabrica de Chocolates y
Dulces Coéndor S.R.L. adquiriendo el conocimiento acerca del grado de alineacion
del sistema actual con respecto al modelo de gestion que propone la norma
internacional ISO 9001:2008.

4.2. DISENO DE LA HERRAMIENTA

Con ayuda de un Excel se pudo disefiar la herramienta, ver Anexo A-1, que
permitird conocer en porcentaje el grado de cumplimiento respecto a la norma ISO
9001. Segun lo pedido por la norma existen requisitos aplicables y no aplicables;
cuando un requisito es aplicable puede encontrarse en los siguientes grados de
avance: NO (es un requisito que no fue ni siquiera disefiado), IDEA (es un
requisito en proceso de diseiilo o desarrollo), DOCUMENTADO (es un requisito
implementado, con resultados, registros y evidencias) e IMPLEMENTADO (que
estd implementado, auditado y en proceso de mejoramiento), en el tabla 4-1 se
puede observar también los porcentajes de cumplimiento segun las opciones de

grado de avance en el que puede estar cualquier requisito.
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TABLA 4-1: Porcentaje de cumplimiento segun el estado actual del
requisito en el SGC, 2015.

PORCENTAJE DE

OPCION CONCEPTO CUMPLIMIENTO

Requisito no aplicable bajo los
NA parametros de exclusion de 1ISO
9001:2008.

No influenciara en
el % cumplido.

Requisito aplicable, pero no disefiado,

0
NO ni desarrollado, ni implementado. 10%
Requisito en proceso de disefio o
IDEA desarrollo como especificacion del 30%
SGC.
DOCUMENTADO Requisito Implementado, con 60%

resultados, registros y evidencias.

Requisito Implementado y auditado
IMPLEMENTADO | con resultados y en proceso de 100%
mejoramiento.

Fuente: Elaborado en base a la herramienta de diagnostico segun norma I1SO
9001:2008.

4.3. EJECUCION

La herramienta disefiada fue llenada con ayuda del Gerente de Planta de la
Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. que es la persona idénea y con

conocimiento basto de la situacién actual de la empresa.
4.4. RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

Gracias a la herramienta desarrollada, con un total de 84 preguntas que se las
realizd a gerencia y encargados de comercializacion y produccion, se pudo
obtener facilmente el porcentaje de cumplimiento de la norma para los requisitos

4,5, 6, 7y 8 detallados a continuacion:
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FIGURA 4-1: Resultados Diagndstico inicial Fabrica de Chocolates y Dulces
Condor S.R.L.

RESULTADOS DIAGNOSTICO INICIAL
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GESTION DE LA DE LA DIRECCION RECURSOS PRODUCTO Y MEJORA
CALIDAD

REQUISITOS ISO 9001:2008

Fuente: elaborado en base a resultados proporcionados por el diagnostico inicial.

El punto 4. Sistema de Gestién de la Calidad tiene un 35% de cumplimiento de la
norma, el punto 5. Responsabilidad de la direccién un 29% de cumplimiento, el 6.
Gestién de los recursos un 37%, el 7. Realizaciéon del producto un 33% de

cumplimiento y el 8. Medicion, analisis y mejora un 31% de cumplimiento.

Como se cuentan con algunos documentos pero el SGC no se encuentra en
implementacion, no se realiza auditorias ni se realiza acciones correctivas que

ayuden a mejorar el sistema.
4.4.1. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

La empresa con 10 preguntas para responder los requerimientos del numeral 4 de
la norma ISO 9001, obtuvo como resultado el siguiente porcentaje de

cumplimiento en sus incisos:
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FIGURA 4-2: Resultados del Diagnéstico inicial requisito 4 (Sistema de Gestion de
la Calidad), 2015.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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Fuente: elaborado en base a resultados proporcionados por el diagnostico inicial.

Obtuvo un 38% de cumplimiento con los requisitos generales ya que tiene definido
algunas herramientas como fichas de procesos en produccion y el mapa de

proceso en etapa de disefio.

En cuanto a requisitos de la documentacion se tiene un 33% de cumplimiento, se
tiene definido las politicas pero no se haya en un manual de la calidad, se cuenta

también con un procedimiento de elaboracion y revision de documentos.
4.4.2. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La empresa con 10 preguntas para responder los requerimientos del numeral 5 de
la norma ISO 9001, obtuvo como resultado el siguiente porcentaje de

cumplimiento en sus incisos:
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FIGURA 4-3: Resultados del Diagnéstico inicial requisito 5 (Responsabilidad de la
Direccion), 2015.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
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Fuente: elaborado en base a resultados proporcionados por el diagnostico inicial.

Se obtuvo un 10% en enfoque al cliente ya que no se categoriz6 a los clientes, ni
se vieron sus necesidades y expectativas de acuerdo a la categoria que
pertenecia. En politica de calidad se tiene un 35% de cumplimiento ya que si bien
la direccion de la Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. tenia definida una
politica de calidad, esta no responde a las necesidades y expectativas del

contexto de la organizacion.

En planificacion un 10% de cumplimiento ya que no se realiza la planificacién ni se

formulan objetivos de acuerdo con la politica tomada.

Un 30% en responsabilidad, autoridad y comunicacion. Se tiene definido un
organigrama y un manual de funciones que no se haya actualizado, existe un

tablero para la comunicacion interna.
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Un 60% en revision por la direccién, ya que se tienen reuniones periddicas donde

se realizan la revisiones y las plasman en actas.
4.4.3. GESTION DE LOS RECURSOS

La empresa con 13 preguntas para responder los requerimientos del numeral 6 de
la norma ISO 9001, obtuvo como resultado el siguiente porcentaje de

cumplimiento en sus incisos:

FIGURA 4-4: Resultados del Diagnéstico inicial requisito 6 (Gestién de recursos),
2015.

6. GESTION DE LOS RECURSOS
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Fuente: elaborado en base a resultados proporcionados por el diagnéstico inicial.

En provision de recursos se tiene un 10% de cumplimiento ya que no se realiza un

presupuesto oportuno para el SGC.

En recursos humanos un 36% de cumplimiento ya que se cuenta con manual de
funciones y cargos. No se realizan inducciones, pero se tiene registros que

evidencian la experiencia y habilidades de los trabajadores.

39



En infraestructura un 58% de cumplimiento: se cuenta con un listado de
magquinaria y equipos ademas de sus fichas técnicas. No existe un programa de

mantenimiento preventivo en la planta.

En ambiente de trabajo un 45% de cumplimiento, se tiene definido un plan de
riesgo y contingencias y algunos parametros de un ambiente de trabajo apropiado

para los trabajadores.
4.4.4. REALIZACION DEL PRODUCTO

La empresa con 25 preguntas para responder los requerimientos del numeral 7 de
la norma ISO 9001, obtuvo como resultado el siguiente porcentaje de

cumplimiento en sus incisos:

FIGURA 4-5: Resultados del Diagnéstico inicial requisito 7 (Realizacién del
producto), 2015.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO
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Fuente: elaborado en base a resultados proporcionados por el diagndstico inicial.

En el requisito planificacion de la realizacion del producto se cuenta con un 30%
de cumplimiento: no se cuenta con la caracterizacion de los clientes y el plan de

calidad bien definido.
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Se tiene un 27% de cumplimiento en el apartado 7.2 procesos relacionados con el
cliente: no se cuenta con una metodologia para gestionar los pedidos ni el empleo

del buzon de sugerencias.

Se tiene 60% en disefio y desarrollo, no se cuenta por escrito con un plan de
disefio y desarrollo pero se hace uso de registros que ayudan al control del
proceso de disefo y desarrollo.

En el 7.4 Compras se tiene un 23% de cumplimiento, se tiene un listado de
proveedores y productos que suministran pero no se realiza la evaluacion

periddica de estos.

Para el 7.5 Produccién y prestacion del servicio se tiene 34% de cumplimiento: se
tiene instructivos de trabajo pero no se realiz6 una metodologia que ayude a la
identificacion y trazabilidad de los distintos productos. Hay que mencionar también
gue sus instructivos de trabajo se hayan desactualizados desde hace ya casi 10

anos.

En control de los equipos de seguimiento y medicion se tiene un 23% de
cumplimiento, donde éstos no se encuentran identificados y no se les realiza un

mantenimiento periodico.
4.4.5. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

La empresa con 20 preguntas para responder los requerimientos del numeral 8 de
la norma ISO 9001, obtuvo como resultado el siguiente porcentaje de

cumplimiento en sus distintos apartados, ver Figura 4-6.

Apartado 8.2 Seguimiento y medicion se cuenta con un 30% de cumplimiento:
existe un procedimiento de auditorias internas pero no implementado, y tan poco
se cuenta con una herramienta que permita conocer acerca de la satisfaccion del

cliente, como encuestas por ejemplo.
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En control del producto no conforme se tiene igual un 30% de cumplimiento donde
su procedimiento se encuentra diseflado ni aplicado, pero existen pautas para su

identificacion.

En mejora se tiene un 35% de cumplimiento, existen procedimientos de acciones
preventivas y correctivas pero no aplicados. Ademas no se cuenta con un plan de

mejoramiento.

FIGURA 4-6: Resultados del Diagnéstico inicial requisito 8 (Medicion, analisis y
mejora), 2015.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

100%
80%

60%

35%

40% 30% 30% 30%
- . . .
0%
SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL ANALISIS DE DATOS MEJORA
MEDICION PRODUCTO NO
CONFORME
8.2 8.3 8.4 8.5

Fuente: elaborado en base a resultados proporcionados por el diagnéstico inicial.
4.5. CONCLUSIONES GENERALES

En cuanto al SGC en global se pudo determinar su grado de cumplimiento que es
del 34%, ver tabla 4-2, gracias a que se encuentra establecidos algunos

lineamientos estratégicos, ademas que algunos documentos se hayan disefiados.
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TABLA 4-2: Tabla resumen diagnostico SGC, 2015.

4.1

REQUISITOS GENERALES

38%

4.2

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

33%

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE 10%
5.3 POLITICA DE CALIDAD 35%
54 PLANIFICACION 10%
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION 30%
5.6 REVISION POR LA DIRECCION 60%

6.1 PROVISION DE RECURSOS 10%
6.2 RECURSOS HUMANOS 36%
6.3 INFRAESTRUCTURA 58%
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO 45%

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO 30%

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 27%

7.3 DISENO Y DESARROLLO 60%

7.4 COMPRAS 23%

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO 34%
CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y

7.6 MEDICION 23%

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION 30%
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 30%
8.4 ANALISIS DE DATOS 30%
8.5 MEJORA 35%

Fuente: Elaborado en base a resultados proporcionados por el diagndstico inicial.
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CAPITULO 5

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

(ISO, 2005)La planificacion de la calidad es una parte de la gestion de la calidad
enfocada al establecimiento de los objetivos de calidad, a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recursos necesarios para cumplir con los

objetivos de calidad.

En este entendido el primer paso para el disefio del Sistema de Gestion de la
Calidad y su implementacion es la planificacion, en este capitulo establecemos los
lineamientos del Sistema de Gestion de la Calidad de la Fabrica de Chocolates y
Dulces Condor S.R.L.

5.1. ALCANCE

El Sistema de Gestion de la Calidad de la Fabrica de Chocolates y Dulces Condor
S.R.L. contempla a toda la produccién y comercializacion de productos de
confiteria y los elaborados a base de cacao por la empresa. En cuanto a las areas,
las involucradas son: Produccion, Comercializacion, Administraciéon y Recursos

Humanos.
5.2. EXCLUSIONES

En el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad se excluye el siguiente requisito
de la norma ISO 9001:2008:

Validacién de los procesos de producciéon y de la prestacion del Servicio
(numeral 7.5.2.), que no aplica para el Sistema de gestion de la Calidad debido a
que todos los productos resultantes del proceso de este sistema pueden
verificarse mediante actividades de seguimiento o de medicién antes de que el

producto sea recepcionado por el consumidor o cliente.
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5.3. REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La Alta Direccion de la Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L. ha
designado al Gerente de Planta, actualmente el Lic. Jaime Gonzales, como el
Representante de la Direccion quien ademas de sus responsabilidades y autoridad
definida en el manual de funciones velara por el mantenimiento del Sistema de

Gestion de la Calidad, como lo establece la norma ISO 9001:2008.
5.4. POLITICA DE CALIDAD

(ISO, 2009) La politica de calidad muestra las intenciones globales y orientacion
de una organizacion relativa a la calidad, tal como se expresa formalmente por la

Alta Direccién

Es asi que en la Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L. la politica fue
elaborada con ayuda del Gerente de Planta y el Jefe de Produccién, y revisada

por la Alta Direccién.

La politica de la organizacion establece:

La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. esta comprometida con la
fabricacion de productos de cacao, chocolates y dulces con personal
calificado, a un precio accesible, cumpliendo las especificaciones de calidad
de nuestros clientes al igual que los requisitos legales aplicables; buscando
siempre la mejora continua de nuestro Sistema de Gestion de Calidad en

pro de incrementar nuestra participacion en el mercado nacional.

GERENCIA GENERAL

10 de marzo del 2016
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5.5. OBJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos de calidad son coherentes con la politica de calidad redactada y
aprobada. Los objetivos de calidad se hayan detallados en el Plan estratégico de
calidad que se encuentra dentro del Manual de Calidad, contenido en el Anexo B-

1, los cuales pueden sintetizarse en:

e Aumentar el nivel de satisfaccion del cliente, garantizando el cumplimiento
de sus necesidades y expectativas, ver Objetivo 3 del Plan de Calidad.

e Lograr un grado de satisfaccion relevante en cuanto al precio como
caracteristica preferencial de los productos, ver Objetivo 1 del Plan de
calidad.

e Aumentar la participacion del mercado, ofreciendo productos de calidad y
gue satisfagan las necesidades de las partes interesadas y en especial de
los clientes, ver Objetivo 5 del Plan de calidad.

e Cumplir con la planificacion del SGC, logrando un porcentaje de
cumplimiento importante del Plan de Seguimiento del SGC, ver Objetivo 4
del Plan de calidad.

e Fortalecer los medios de comunicacién entre el cliente y la organizacion
como medio de retroalimentacion del SGC, atendiendo oportunamente a las
quejas y reclamos de los clientes, ver Objetivo 2 del Plan de calidad.

5.6. METODOLOGIA DE DISENO DE POLITICA Y OBJETIVOS DE
CALIDAD

Para una buena planificacion de la calidad se debe tomar en cuenta las
necesidades y expectativas de todas las partes interesadas. La Alta direccion
deberia establecer claramente la estrategia y politicas de la organizacién, para

que sus partes interesadas acepten y apoyen las metas que sean propuestas.

A continuacion se realiza la especificacion general de las necesidades y

expectativas de las partes interesadas, ver tabla 5-1.
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TABLA 5-1: Necesidades y expectativas de las partes interesadas Fabrica
de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L., 2016.

PARTES
INTERESADAS

NECESIDADES Y/O EXPECTATIVAS

Clientes

Productos de calidad
Buen precio

Disponibilidad de los productos

Propietarios

Mejorar la imagen de la empresa.
Incremento de la participacion en el
mercado nacional.

Incremento de la rentabilidad.

Mejora del SGC.

Personal Buen ambiente de trabajo

Capacitacion constante.
Proveedores Continuidad de las relaciones.

Aumento de la adquisicion de productos.
Sociedad Responsabilidad social y ambiental.

Cumplimiento de los requisitos legales y

reglamentarios.

Fuente: Elaborado en base a analisis del entorno de la empresa.
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Para la construccion de la politica y objetivos de calidad debemos priorizar las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, generando estrategias para
el cumplimiento de objetivos priorizados y poder manejar mejor el destino de los

recursos necesarios.

El tabla andlisis para la planificacién de la calidad para la Fabrica de Chocolates y
Dulces Condor S.R.L., ver tabla 5-2, divide las expectativas y necesidades de las
partes interesadas en dos: expectativas, necesidades y requisitos legales y de los
clientes, y necesidades y expectativas de del personal, propietarios y
proveedores. Después de realizar esta division se les asigna un orden de acuerdo
a la importancia que se le da a cada necesidad/expectativa, donde se los ordena
del menos importante (nUmero 1) al mas importante (nGmero n). A continuacién se

realiza
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TABLA 5-2: Matriz de priorizacion de necesidades y expectativas de las partes interesadas, construccion de
la politica de calidad, 2016.

EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS Y METAS DE LA ORGANIZACION

PLANIFICACION DE LA CALIDAD

" " Mejora Tener un 8 | Mejora de TOTAL
FABRICA DE CHOCOLATES Y | Mefoarla | htenerio | nGnenc | caninagoa | bien | M992061a | eacines | SO
DULCES CONDOR S.R.L. la empresa | mercado rentabilidad gfnsggéaen 2 Zren?rlaegei?o del personal ;(r)gveedores
EXPECTATIVAS, NECESIDADES ;
v REQUISITOS LEGALES Y DEL | MPortancia 5 7 3 6 2 4 1
CLIENTE relativa

Productos de calidad 5 125 175 15 a0 10 60 15 490
Productos con precios razonables 4 60 140 36 24 8 16 4 288
Disponibilidad del producto 1 15 35 3 6 2 4 1 66
Cumplimiento disposiciones
reglamentarias 3 45 21 9 18 30 60 3 186
Responsabilidad social y
ambiental 2 50 14 6 36 20 40 2 168
TOTAL SUMA I 385 69 174 70 180 25 1198

DIRECTRICES DE LA POLITICA DE CALIDAD

POLITICA DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION

Productos de calidad

Productos con precios razonables

Cumplimiento disposiciones reglamentarias

Mejorar la imagen de la empresa

Incremento del mercado

Mejora continua de la gestion en la empresa

Mejora de la competencia del personal

La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. estd comprometida con la fabricacion de
productos de cacao, chocolates y dulces con personal calificado, a un precio accesible,
cumpliendo las especificaciones de calidad de nuestros clientes al igual que los requisitos
legales aplicables; buscando siempre la mejora continua de nuestro Sistema de Gestion de
Calidad en pro de incrementar nuestra participacion en el mercado nacional.

Fuente: Elaborado en base al Tabla 5-1.
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5.7. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACION

(ISO, 2005) Un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas

gue interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

En la Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L. se identifico los procesos
necesarios para la realizacién de los productos y su comercializacién, ya que la
norma promueve la adopcion del enfoque basado en procesos, en donde se

determinan las relaciones entre estos.

En la Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. se identificaron tres tipos de

procesos:

- Procesos estratégicos
- Procesos clave

- Procesos de apoyo

La identificacion y la definicion de objetivos, proveedores, clientes, entradas,
salidas e indicadores de desempeiio para cada uno de los procesos involucrados
son muy importante dentro del enfoque de procesos. A través de la definicion de
los objetivos y las caracteristicas de las entradas y salidas definiremos la calidad
de los resultados, y a través del establecimiento de indicadores de desempefio

realizaremos la retroalimentacion y control del proceso, ver Figura 5-1.
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FIGURA 5-1: Enfoque a procesos, 2016.

EFICACIA

MEDICIONES ——» INDICADORES —» EFICIENCIA

<

PROVEEDORES CLIENTES
PROCESO
ENTRADAS SALIDAS
(MP, INSUMOS, > (PRODUCTOS,
INFORMACION) INFORMACION)
S BN

RETROALIMENTACION

PLANIFICACION, ANALISIS Y CONTROL

Fuente: Elaborado en base a apuntes del Curso Especialista en SGC NB-ISO
9001:2015.

La caracterizaciébn de cada uno de los procesos que conforman el Sistema de
Gestidon de la Calidad se hayan detallados en las Fichas de Procesos contenidas

en el Anexo B-2.
5.7.1. PROCESOS ESTRATEGICOS

Estos procesos marcan las directrices de todo el Sistema de Gestion de la
Calidad, en estos procesos se asignan los recursos necesarios, se definen las
politicas, se disefian las estrategias, ademas de realizarse la revision por la

direccion.

Los procesos estratégicos de la Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L.

son:

e Proceso de Revision de la Direccion.
e Proceso de Planificacion Estratégica.

e Proceso de Comunicaciones.
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5.7.2. PROCESOS MISIONALES

Son aquellos que intervienen en la cadena de valor de la empresa, van de cara al
cliente y se encargan de la produccion y provision oportuna del producto al
mercado. Los procesos misionales de la Fabrica de Chocolates y Dulces Cdéndor
S.R.L. son:

e Proceso de Manejo de Almacenes

e Proceso de Planificacion de la Produccion.
e Proceso de Control de Calidad.

e Proceso de Produccion.

e Proceso de Comercializacion.
5.7.3. PROCESOS DE APOYO

Estos procesos dan soporte a los procesos estratégicos y misionales. Los

procesos de apoyo de la Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L. son:

e Proceso de Compras.

e Proceso de Recursos Humanos.

e Proceso de Medicién, Analisis, Evaluacion y Mejora.
e Proceso de Mantenimiento.

e Proceso de Control de la Informaciéon Documentada.
5.8. MAPA DE PROCESOS

Después de definir todos los procesos que forman parte del Sistema de Gestion
de la Calidad, se elaboré el diagrama del mapa de procesos, Macroproceso, el
cual fue revisado y aprobado por el Gerente de Planta en conjunto con el Manual
de Calidad.

Segun lo detallado anteriormente se puede apreciar el macro proceso, ver

Figura5-2, de la Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L.
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FIGURA 5-2:Mapa de Procesos Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L., 2016.
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Fuente: Elaborado en base a datos proporcionados por la empresa.
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5.9. INDICADORES DE DESEMPENO

Los indicadores son una herramienta que nos permite medir los resultados
alcanzados por los procesos adoptados en el Sistema de Gestion de la Calidad y
verificar el cumplimiento de los objetivos y metas establecidas por la empresa, con

el fin de tomar acciones de mejora por parte de la Alta Direccion.

Es decir, en caso de que los procesos alcancen los resultados esperados, metas,
en la siguiente gestion se promovera la mejora continua aspirando a mejores
resultados. En caso de no alcanzarse las metas, se procedera a realizar un
andlisis de causas para emprender acciones correctivas o un programa de mejora

dentro del proceso(s) involucrado(s).

Se definieron indicadores de desempefio para cada uno de los procesos de la
Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L., que se hayan contenidos en las
Fichas de Procesos, ver anexo B-2, y en el Plan de Seguimiento del Sistema de
Gestion de la Calidad, detallado en el tabla 5-3.
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TABLA 5-3: Plan de Seguimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, 2016.

OBJETIVO DEL OBJETIVO DEL FORMA DE FRECUENCIA
FReEEE0 PROCESO INEIEADOI INDICADOR CALCULO L DE ANALISIS RESPENSAELES
Elaboracion/ Garantizar el
. actualizacion seguimiento al % revision y o L
;Zﬁlilfiz?a:cién la Plan Estratégico | Plan Estratégico de | actualizacion 100% Anual Alta Direccion
Sriaed | Comnd
ESTRATEGICA establecer objetivos actudlssath seauiniiento B
y lineamientos para Plan de gPlan de % revision y 100% Anual Alta Direccion
el logro de éstos seguimiento del seguimiento del powalizacion ’
SGC SGC
) AS'%C:{J::H) rssos, % Cumplimiento Garantizar el (Talleres
REVISION QE LA resultados con talleres de | compromiso de la | realizados/Taller 100% Semestral Alta Direccion
DIRECCION asequrar la eficgcia revision por la | Alta Direccién con | es planificados)
9 - y direccion el SGC *100
mejora
Grado de : (Elementos
Gestionar los cumplimiento del Gar?nt_|zar e(lj comunicados/Tot
procedimientos para Plan de el |r|n|ento S al de 100% Bi | Alta di .
CelLeAL oS la comunicacion Comunicaciones comuniiZciones comunicaciones 00% Imestra ta direccion
interna y externa internas y . planificadas)
planificadas
externas *100
Planificar los Cumplimiento del Determinar el cugr(ljigglclggguc
procesos Plan Diario de | cumplimientodela | ., plica/™ 90% Mensual Gerente de Planta
) relacionados con la Produccion produccion clon plzigl(f)lcada)
PLANIFICACION DE produccién para
LA PRODUCCION asegurar los Cumplimiento del (Compras
recursos para la Plan de Compras Determinar el realiza dasr,)/Com "
realizacién del de acuerdo a la cumplimiento al as P 90% Mensual Gerente de Planta
producto SOI;I)Tgﬁ?ade Plan de Compras planificadas)*100
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Mantener la materia
prima e insumos,
productos
intermedios y finales

Garantizar el

Existencias
segun inventario

MANEJO DE con las condiciones Control de . control de | de plroduc.tos ) | Jefe de Proccijucglon
ALMACENES necesarias de existencias existencias en los E’X|stenC|as 0 Mensual y Encargado de
almacenamiento diferentes segun Control de Almacenes
ademas de registrar Ellesnes enst;ﬁg:z y
el movimiento de
inventario de éstos.
Determinar y
verificar la calidad de (N° de PNC
los productos, . i Garantizar que se | reportados/Canti Gerente de Planta
CC():I\'IA:FLITS A‘DDE evitando que conlf:éclecljcelacgﬁéla o realiza un Control | dad de productos <5% Bimestral y Jefe de
productos no de Calidad eficaz | comercializados) Produccion
conformes lleguen al *100
cliente
Garantizar que no (N° sacos del tipo Hibrido:
% Clasificacién | més del 42% de la | 522°° °° HPC| 4205,
segun tipo de pepa recepcionado . . Criollo:
pepa de cacao sea hibrido, 23% recepmogado) 10 23%,
criollo y 35% mix Mix:35%
T (N° sacos con Hibrido:
: pepa himeda/N° 3%,
% de humedad porcentiibeuiE sacos Criollo:
- razonable en la ) . o
) Aprovisionar de pepa pepa de cacao recepcionado)*10 1%,
RECEPCION Y de cacao libre de y 0 Mix:1% En cada Gerente de Planta
SELECCION CACAO | cuerpos extrafios a Garantizar que NO | Hibrido: operacion
duccion més del 30% de la (N° sacos ma 1orico-
pro : g fermentados/N° 40%,
% de mala materia prima Sac0S Criollo:
fermentacién recibida tenga un . . o
buen grado de recepcionado)*10 QQAJ,O
fermentacioén 0 Mix:30%
Garantizar que (Kg cuerpos
o mas del 97% de la g cuerp
% cuerpos - . extrafios/Kg
~ materia prima en : 2,85%
extrafos cacao sin

recepcion sea
pepa de cacao

seleccionar)*100
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% humedad

Lograr un buen
grado de tostado

((Kg cacao antes
de tostado-Kg
cacao después

1,65%

Lograr una perdida en la pepa de de tostado)/Kg
dismir?ucién de la cacao cacao antes del En cada
TOSTADO humedad en la pepa tostado)*100 aperacion Gerente de Planta
de cacao Controlar el
Consumo de R - Kg GLP .. | 30Kg/oper
GLP/Gas natural | utilizado/operacio -
GLP acion
en el proceso de n
tostado
Lograr que mas del (Kg Pepa NIB/Kg
% Pepa NIB 80% delfeRoN cacao 80,50%
cacao tostada sea tostado)*100 '
Pepa NIB
Asegurar que no (Kg Cascara/Kg
Loarar separar la % Céscara mas del 7,6 % sea cacao 7,60%
césc%ra de F():acao de cascara de cacao tostado)*100 En cada
TRITURADO ; S Gerente de Planta
la pepa propiamente operacion
dicha Asegurar que no (Kg Polvillo/Kg
% Polvillo mas del 10 % sea cacao 9,11%
cascara de cacao tostado)*100
Lograr_un (Kg de
e o Recuperado/K
% Recuperado recuperacion de cpacao 9 2,80%
Gl tostado)*100
produccién
- Kg de licor de
. . Obtener licor de (
0,
MOLIENDA Obtener licor de o Licor dPT cacao | acao sin pérdidas cacao/Kg de 100% En ca(_:ig Gerente de Planta
chocolate obtenido oy L cacao operacion
4 triturado)*100
poS:irrig}:ez EriT:i:Jﬂnmo (Kg de manteca
o .
% Manteca g8 de extraccion de extraida)/(Kg 35,86% Maestro encargado
Extraer manteca de cacao cacao triturado)* L
cacao. loarando a su manteca de cacao 100 En cada de preparacion y
PRENSADO : 109 del licor de cacao - elaboracion de
vez obtener tortas de operacion
cocoa Obtener torta_de (Kg de_e cocoa coberturas y
% de cacao cacao en maximo obtenida)/(Kg 64.149% masas
obtenido un 64,14% en peso | cacao triturado)=* 0
del licor de cacao 100
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Controlar el (Lts. de agua 90
Consumo de N .
aqua consumo de agua | utilizada)/operaci | Lts./opera
9 por operacion on cion
Controlar el (Kg de GLP 15
Consumo de consumo de utilizado)/operaci | Kg/operac
GLP GLP/gas natural on P 9 i(’f)n
para la operacion
MEZCLADO Lograr que todos los Controlar que no ((Kg cobertura Maestro encqrgado
ingredientes del P 3 . ) de preparacién y
% Pérdidas en | exista pérdidas en | final-Kg mezcla En cada oy
chocolate se finad | » inicial)/ | 0% S elaboracion de
REFINADO integren y consigan refinags el proc R |n|c.|a.).Kg mezcla operacion coberturas y
refinado inicial)*100
una textura suave masas
Elaborar productos
ELABORACION DE molidos como la Garantizar no mas %gcg?lfgrrcrf;ﬁo
PRODUCTOS cocoa, pito y azucar | % Producto no de un 5% de totales de 9 5% En cada Encargado de
MOLIDOS impalpable de conforme producto no roducto operacion productos molidos
calidad para conformes P .
L elaborado)*100
comercializar
Garantizar no mas (Ne° bollos no
% de bollos no de un 5% de conformes/N° 5%
ELABORACION DE | Elaborar bollos y conformes producto no bollos | Encargado de
- conformes producidos)*100 En cada g
CHOCOLATES DE tabletas de calidad Garantizar no mas | (N° tabletas no operacion elaboracion de
COCINA para comercializar % doRSAE A e S conformes/N° o0 chocolates de taza
conformes producto no tabletas 0
conformes producidos)*100
Garantizar no méas | (N° mosaicos no
% de mosaicos de un 5% de conformes/N° 50
; Elaborar mosaiquitos | no conformes producto no mosaicos 0
ELABORACION DE y caracoles de conformes producidos)*100 En cada iy
. : ) S Jefe de Produccién
CHOCOLATINES calidad para Garantizar no mas | (N° caracoles no operacion
comercializar % de caracoles de un 5% de conformes/N° 59
no conformes producto no caracoles °
conformes producidos)*100
Garantizar no mas (Ne figuras no
% Producto no de un 5% de conformes/N° 50
; Elaborar variedad de conforme producto no figuras 0
ELABORACION DE | = conformes producidos)*100 Encargado de &area
figuras y moldeados En cada .
FIGURAS Y . Controlar que la ((Peso prom. S de figuras y
MOLDEADOS de calidad para ractica de figura-Peso operacion moldeados
comercializar % desviacion en P i gura
eso elaboracién y estandar 0%
P pesado de las figura)/Peso
figuras sean estandar
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efectivas figura)*100
Controlar que la
% desviacion temperatura del ((Te_mp.
Promedio-Temp.
temperatura de la | merengue sea la . 0%
) ; Estandar)/<temp.
mezcla bombitas | determinada para . .
4 : estandar)*100
evitar que se baje
Elaborar platanitos, - , 5 -
marshmallows y . Garantizar no mas | (N° bombitas rgo
. coadyuvar en la % bombitas de un 5% de conformes/N 5% ]
ELABORACION DE produccién de reprocesadas producto no bombitas En cac_ifa Encargado area de
AEREADOS puritos, bombitas y conformes producidos)*100 operacion aereados
alfajores de calidad . : Garantlzarono mas | (N° platanitos r;o
para comercializar % platanitos no de un 5% de conform_es/N 5%
conformes producto no platanitos
conformes producidos)*100
Garantizar no mas (N° puritos no
% puritos no de un 5% de conformes/N° 5%
conformes producto no puritos
conformes producidos)*100
(Kg de
; Elaborar la Garantizar no mas | pasankalla no Encargado
ELABORACION DE | pasankalla requerida | % pasankalla no de un 5% de conforme/Kg 5% En cada tostadgr de
PASANKALLA para la elaboracion conformes producto no totales de operacion asankalla
de grageas conformes pasankalla P
elaborado)*100
Garantizar una )
Elaborar grageas de e e (Tiempo de
GRAGEADO calidad para su Utlizacion deggey QU el uso/Tiempo 80% En Ca(.jf"1 Maestro grageador
R grageadoras magquinaria del . operacion
comercializacion 90% total)*100
Garantizar no mas | (N° alfajores no
Elaborar productos % alfajores de un 5% de conformes/N° 504
baﬁac?os de rechazados producto no alfajores 0
o conformes producidos)*100 En cada Encargado de
BANADO chocolate con : 7 S 3
: Garantizar no mas (N° barras no operacion bafado
calidad para su % barras de un 5% de conformes/N°
comercializacion 0 N 5%
rechazadas producto no barras
conformes producidos)*100
59




% bombones

Garantizar no mas
de un 5% de

(N° bombones no
conformes/N°

bafiados 5%
rechazados producto no bom_bones
conformes producidos)*100
Garantizar una (Tiempo de
Utilizacion del utilizacion de uso/TiFe)m o 90%
tinel de bafiado | maquinaria tineles total)*log 0
de bafado del 90%
) Elaborar cigarritos Garantizar no mas | (N° cigarritos no
ELABORACION DE rar ¢9 % cigarritos de un 5% de conformes/N° En cada i
de calidad para su - . 5% 9 Jefe de Produccién
CIGARRITOS comercializacion rechazados producto no cigarritos operacion
conformes producidos)*100
(N° bombones de
) Elaborar bombones Garantizar no mas licor no
ELABORACION DE de calidad para su % bombones de de un 5% de conformes/N° 5% En cada Jefe de Produccion
BOMBONES comercialigacién licor rechazados producto no bombones de operacion
conformes licor
producidos)*100
(Promedio de
% Productos no | Garantizar no mas todos los
conformes de un 3% de productos 3%
después de producto no rechazados/Prom
envasado conformes edio total
producido)*100
% gragea Garantizar no mas | (Kg de gragea no
rechazada en de un 5% de conforme/Kg 5%
embolsado producto no totales de gragea ’
. manual conforme elaborado)*100
Realizar el envasado : z
Garantizar no mas (N° bolsas no
de todos los % bolsas no
de un 5% de conformes/N° En cada Encargado de
ENVASADO productos de la conformes en 3% 9
o 3 producto envasado | total de bolsas operacion envoltura
fabrica para su envasado vertical Nl S ortes envasadas)*100
comercializacion - >
Garantizar no mas ° bombi
. de un 3% de (N® bombitas
% bombitas ftc oy rechazadas/N° 3%
rechazadas P total de bombitas ’
conforme antes de .
Bhle coa elaborados)*100
o
Controlar que no (N° de productos
; . reprocesados/N°
existan mas del 1%
% de reprocesos de producto total de 1%
P productos

reprocesado

elaborados)*100

60




Controlar que no

(N° de productos
corregidos/N°

% de existan mas del 1% total de 1%
correcciones de producto productos
corregido elaborados)*100
(N° de productos
Controlar que no desechados/N°
% impedimento existan mas del total de 0.50%
de uso 0,5% de producto productos DU
TN elaborados)*100
. : Ventas periodo
Realizar todas las Determinar el ( !
actividades é/zr:tzr;tgodne avance en ventas ® F—);;aor:jtgs(i(_jel 5% Anual Gerente de
reIaC|or_1ac_ias con la periodo anterior re;pecto aun 1))Ventas comercializacion
COMERCIALIZACIO | comercializacion de periodo anterior eriodo (i-1)
los diferentes . P Py—
N productos, velando Determinar y hacer (N° quejas
X ’ : seguimiento a las atendidas al
Slempre por una BUCIES Y quejas y/o cliente/N° de 85% Anual Gere.”t? de. .
buena atencion al reclamos : comercializacion
cliente reclamos de los ~ quejas
clientes registradas)*100
Detemipanel (Requerimientos
e cumplimiento a
Curgiri o c?)mpras g8 compras por 90% Mensual Gerente de Planta
compras retienaE planta/Compras
q B realizadas)*100
- planta
Suministrar a los .
; Determinar el
procesos internos .
; . porcentaje de :
materias primas e ConfornRdiEn compras (Pedidos
COMPRAS insumos requeridos aceptados/Total 90% Semestral Gerente de Planta
las compras conformes con los ) *
que cumplan las N de pedidos)*100
e requisitos de
especificaciones o
. Produccion
solicitadas (N° de
Cumplimiento de Realizar la evaluaciones a
la Frecuerjlea & Qi cion . proveedor/N° 85% Bimestral Gerente de Planta
evaluaciéon a proveedores segln evaluaciones
proveedores lo planificado planificadas)*100
Realizar las cumplimiento Determinar el (Capacitaciones
RECURSOS actividades de con eFIJ Plan de cumplimiento al ejecutadas/ 90% Mensual Jefatura de
HUMANOS reclutamiento, o plan de Capacitaciones 0 Personal
- capacitaciones S - .
seleccién y capacitaciones planificadas)*100
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contratacion del

personal, asi como Determinar el (N° de
la determinacion de . avance de la empleados
. Evaluacion de N o Jefatura de
sus necesidades de desempefio realizacion de la evaluados/N 100% Mensual Personal
capacitacion y la P evaluacion de total de
evaluacion de su desempefio empleados)*100
eficacia.
Grado de Determinar el (N° de encuestas
satisfaccién del porcentaje de positivas/N° 75% Bimestral Gerente de
client satisfaccion de los encuestas comercializacion
clientes realizadas)*100
Determinar y hacer (N° quejas
f seguimiento a las atendidas al
rQegﬁa{?nso)é quejas y/o cliente/N° de 85% Anual coggrr(?igtlfzg;én
reclamos de los quejas
clientes registradas)*100
Cumplimiento al Determinar el (N° de auditorias
imi 1 [0)
Progr_amg de cumplimiento al reallzgdqs/N >50% Anual Alta Direccién
Auditorias Programa de auditorias
Realizar las Internas Auditorias Internas | planificadas)*100
actividades de : I
medicién, andlisis y : ?net?%mgr]l?(; : i
mejora del Sistema | Cumplimiento al ‘IJ def’]t'iﬁéacién N° de PNC
de Gestion de la tratamiento de rat e y reportados por el | 5 reportes Semestral Gerente de Planta
Calidad PNC rerafIgne cliente
correcto de no
conformidades
. (N° de acciones
Determinar la correctivas
correctivas . (v acciones comercializacion
correctivas
U tomadas)*100
S -
Determinar la (Nprde?/:r?t(i:\llzr;es
AT | AR | eacesN | g | | | Geemece
preventivas preventivas acciones comercializacion
preventivas
tomadas tomadas)*100
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Evaluar la eficacia

en la ejecucion de

las actividades de
mantenimiento

Cumplimiento al

Determinar el

N° actividades

Mantener la
informacion
documentada del
SGC en forma
ordenada,
disponible, legible,
almacenada y
archivada
debidamente para
evitar pérdidas de
informacion

lan de cumplimiento en ejecutadas/total 70% Bimestral nlf:rftaerr?iarl:igndtg
Manﬁenimiento las tareas de de actividades Gerente de Plan,ta
mantenimiento programadas
e " | v
(informacién no inconsistencias
Consistencia de | actualizada) en los encontradas en
L los 90% Semestral Alta Direccion
los documentos procedimientos, °
o et 5 documentos/N
guias, instructivos total de
VARLTIEICE documentos)*100
SGC
y el e (N° de registros
Eficacia en el registro de las mal llenados/N°
llenado de actividades se e reqistros 90% Bimestral Alta Direccién
registros realizan de manera 9

correcta

revisados)*100

Fuente: Elaborado en base a las Fichas de Proceso.
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CAPITULO 6

DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Una vez realizada la Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, se llevo a
cabo el levantamiento y adecuacion de la documentacion en la Fabrica de
Chocolates y Dulces Condor S.R.L., para lo cual se contd con la colaboracion de

todo el personal de la empresa.

La documentacién ayuda a la estandarizacion y permite que el personal de la
empresa se guie en la realizacion de sus actividades ya que estan debidamente

sefaladas en los procedimiento, guias e instructivos correspondientes.

(ISO, 2002) Una organizacion tiene la flexibilidad en la manera en que elige
documentar su Sistema de Gestion de la Calidad. Cada organizacion individual
deberia desarrollar la cantidad de documentacion necesaria para demostrar la
eficacia de su planificacion, la operacion, el control y la mejora continua de su
Sistema de Gestion de la Calidad y de sus procesos. Es importante que los
requisitos y el contenido de la documentacion tengan en cuenta las normas de

calidad que se pretender satisfacer.

La norma base para el disefio del SGC de la Fabrica de Chocolates y Dulces
Céndor S.R.L. es la norma ISO 9001:2008, por lo que se tom6 en cuenta los

documentos aplicables y obligatorios, que son:

e Politica y Objetivos de la Calidad
e Manual de Calidad
e Procedimientos documentados obligatorios:
= Control de documentos
= Control de registros
» Auditoria interna
= Control de producto no conforme

= Acciones correctivas
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= Acciones preventivas
¢ Procedimientos generales y especificos
e Instructivos y guias
e Planes

e Registros
6.1. ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION

Laestructura de la documentacion de la Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor
S.R.L. se puede describir en forma Jerarquica. Esta estructura facilita la

distribucion, mantenimiento y comprensiéon de la documentacion, ver Figura 6-1.

FIGURA 6-1: Estructura documental del SGC, 2016.

MANUAL DE
CALIDAD

PROCEDIMIENTOS

GUIAS, INSTRUCTIVOS,
PLANES Y
ESPECIFICACIONES

DOCUMENTOS EXTERNOS

REGISTROS

Fuente: Elaborado en base a apuntes del curso Especialista de SGC NB-1SO
9001:2015, IBNORCA 2016.

6.1.1. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Dentro de la documentacién existente se dispone de la Caracterizacion de los

procesos o Fichas de procesos, que detalla la planificacion de la realizacion de
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cada uno de los procesos del Sistema de Gestidon de la Calidad, tal como lo exige
la norma 1SO 9001:2008.

En la caracterizacion de procesos se define el objetivo del proceso, el duefio del
proceso, los proveedores, las entradas, las salidas, los clientes, la documentacion

relacionada y los indicadores de desempeiio, ver Anexo B-2.

Para la realizacion de la caracterizacion de cada proceso, se llevdo a cabo
reuniones con los duefios de cada uno de los procesos. A continuacion se muestra
el formato de caracterizacion para los diferentes procesos de la empresa, ver

Figura 6-2.

FIGURA 6-2: Formato de caracterizacién de proceso, 2016.

PROCESO PROPIETARIO

OBJETIVO DOCUMENTACION

UNIDADES INVOLUCRADAS

[ EntRaDas | |
| PROVEEDORES | |
|
|

[ saupas
| cuentes |

INSPECCHONES: REGISTROS:

RESULTADOS ESPERADOS
INDICADOR CALCULO RESULTADO

Fuente: Elaborado en base a modelos del Area de Produccion.

6.1.2. MANUAL DE LA CALIDAD

El manual de calidad es un documento obligatorio exigido por la norma NB-ISO
9001:2008, este documento es Unico para cada organizacion ya que es la sintesis
de todo el SGC.
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(ISO, 2002)Un manual de calidad deberia incluir el alcance del SGC, los detalles y
justificacion a cualquier exclusion, los procedimientos documentados o referencia
de ellos, y una descripcion de los procesos del SGC y de sus interacciones. En el
anexo B-1 se puede encontrar el Manual de Calidad de la Fabrica de Chocolates y
Dulces Condor S.R.L.

6.1.3. PROCEDIMIENTOS

La estructura de los procedimientos documentados en la Fabrica de Chocolates y
Dulces Condor S.R.L. poseen un contenido minimo descrito en el Procedimiento
de Elaboracion y Control de Informacion Documentada P-SGC-016. Los
procedimientos contienen la informacion necesaria y tienen una identificacion

Unica.

FIGURA 6-3: Contenido y formato de procedimientos documentados, 2016.

tde2 PROCEDIMIENTO DE XXXX

1. OBJETIVO
2. ALCANCE
3. DEFINICIONES
4. REFERENCIAS

5. DESCRIPCION
PROCEDIMIENTO DE 6. RESPONSABILIDADES.
AKX 7. REGISTROS Y ANEXOS.
8. CONTROL DE CAMEIOS.
Fecha de o, Descripcion del
. Version i
Aprobacion cambio

Elaborado por: Revisado paor: #Aprobado por

Momibre: Nombre: Nombra:
Firma Firma: Firma-

Fecha: Facha: Fecha:

Fuente: Elaborado en base a Contenido minimo de procedimientos, P-SGC-016.

Los procedimientos documentados pueden hacer referencia a instrucciones de
trabajo que definen como se realiza una actividad. Los procedimientos

documentados generalmente describen actividades que competen a funciones
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diferentes, mientras las instrucciones de trabajo generalmente aplican a tareas

dentro de una funcion.
La lista maestra de informacion documentada se encuentra en el Anexo B-4.
6.1.4. GUIAS E INSTRUCTIVOS

Los instructivos disefiados tienen el mismo contenido que los procedimientos
documentados con la particularidad de que son mas especificos e involucran a

una sola area.

En el caso de las guias son documentos mucho mas especificos dentro de la
empresa, los cuales describen como realizar una tarea en particular, estos son
mas usados en los procesos clave-operativos como Produccion y Control de

calidad.

La estructura documental de la Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L.
contiene dos instructivos y una guia derivados del procedimiento de control de

calidad, tienen estructura definida e identificacion Unica.
La lista maestra de informacion documentada se encuentra en el Anexo B-4.
6.1.5. PLANES DE CALIDAD

Los planes de calidad son parte de la estructura documental de la empresa, éstas
establecen actividades planificadas para lograr un objetivo, donde se definen

ademas las actividades, actores, recursos, plazos y fechas.

Los Planes de calidad desarrollados para el Sistema de Gestidén de la Calidad se

encuentran en el Anexo C.
6.1.6. REGISTROS

Primeramente se debe establecer la diferencia entre un Formato (Formulario) y un

Registro. Un formato es un documento cuya funcién es de ser el modelo de
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llenado de datos que se constituirdn en un registro. Un registro es un documento
que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades

realizadas.

Los formatos tienen una estructura Unica segun el objetivo para el que fueron
creados, en cuanto al llenado y control de registros se hayan especificados en el
Procedimiento de Elaboracién y Control de Informacion Documentada P-SGC-016.

Se realizaron formatos para manejarse por papel o de manera electronica, los
procesos donde se genera importante cantidad de informacion, Proceso de
Produccién, fue donde se construy6 formularios y una base de datos los cuales
ayudaran a la mejor actualizacion de la informacion generada en la empresa. En el
siguiente capitulo de implementacion se describira a mayor detalle esta plataforma
realizada en Microsoft Excel. La lista maestra de registros se encuentra en el
Anexo B-5.

6.2. DIVULGACION DE LA DOCUMENTACION

Toda la documentacion generada fue divulgada con las personas involucradas. Se
les explico las caracteristicas de cada uno de los documentos, la forma en que
deben llevarse a cabo los controles de los mismos, que se hayan expuestos
también en los Procedimientos de documentos y registros.

La politica, mision, visién, valores organizacionales y los objetivos de la calidad
son socializados de otra manera, ya que esta es informacion que debe conocer
toda la organizacion. Ademas de haberlas socializado en una capacitacion inicial,
éstas se encuentran en las paginas web y sociales de la empresa, ademas de
banners dentro de la organizacién con el fin de que todo el personal conozca la
razon de ser y se involucre con los objetivos a los que contribuye para que se

cumplan de manera exitosa.
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CAPITULO 7

IMPLEMENTACION DEL SGC

Las actividades planificadas con el fin de realizar la implementacion del SGC son

las siguientes:

7.1.

Induccidn a los integrantes de la organizacién, con el fin de dar a conocer la
norma, conceptos de calidad y los beneficios de contar con un Sistema de
Gestion de la Calidad, ver Contenido Capacitacion en el Anexo C-2.

En las reuniones con los duefios de proceso, se tomd conciencia gracias a
la elaboracion de las Fichas de Caracterizacion de los Procesos, el medio
en cual el proceso se desenvuelve, ademas que se habl6 de la importancia
de realizar el seguimiento, medicién y mejora de cada uno de los procesos,
por eso la generacion de indicadores de desempefio.

Se entreg6 la informacion documentada respectiva a cada Area (formatos,
manuales, procedimientos, guias, e instructivos).

Se construy6 una plataforma de base de datos con formularios en VBA en
Excel, que es el paquete basico con el que toda empresa debe contar, esto
con el fin de mantener la informacion al dia y simplificar el proceso de
generacion de registros. Hay que indicar que se generd especificamente
para el Proceso de produccion ya que la empresa al contar con varias

lineas de produccién se entorpece la generacion de informacion.

SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

La sensibilizacién con el fin de generar el compromiso del personal es una tarea

dificil, por lo que en primera instancia se logré6 la toma de conciencia y

sensibilizacién de la Alta Direccién, en las reuniones que se llevaron a cabo se

concluyo que existia la necesidad de contar con un sistema de gestion.

70



Otro fin de las capacitaciones es la de aumentar la competencia del personal de
acuerdo a los requerimientos y el perfil de cargos establecido, se realizara una
comparacion entre el file de cada empleado y el Manual de Cargos M-SGC-003 y

tener posibles temas de capacitacion para la siguiente gestion.

En el Plan de capacitaciones, ver Anexo C-2 se tiene las tematicas abordadas y a
abordarse con el personal de la empresa para la presente gestion.

7.2. CONSTRUCCION DE LA BASE DE DATOS

La construccion de la base de datos es una iniciativa que surge ante la
problematica de encontrarse con un sistema burocratico, que es un inconveniente
que tienen muchas empresas, generar mucha documentacion y tan poca
informacion es un problema. Es asi que se realizo la construccidon de una base de
datos con Formularios VBA en Microsoft Excel, ya que es un paquete basico que

se puede encontrar en cualquier sistema.

Se disefiaron formularios electronicos para el Area de Produccion, siendo que la
empresa cuenta con 10 lineas de produccion y mas de 70 productos, la

informacion generada es bastante.

Los formatos para produccién son 22 en total que van desde la recepcion de la

materia prima hasta el envasado, ver cuadro 7-1.

Tabla 7-1: Lista de Formularios electrénicos, 2016.

P-SGC-003-F-03 | Recepcibn y seleccion de cacao

P-SGC-003-F-04 | Torrefaccion
P-SGC-003-F-05 | Triturado
P-SGC-003-F-06 | Molienda
P-SGC-003-F-07 | Prensado
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P-SGC-003-F-08

Refinado

P-SGC-003-F-09

Molidos

P-SGC-003-F-10

Chocolate de taza

P-SGC-003-F-11

Mosaicos-caracol

P-SGC-003-F-12

Figuras

P-SGC-003-F-13

Sabroso

P-SGC-003-F-15

Mangueado de bombitas de chocolate

P-SGC-003-F-16

Platanitos-puritos

P-SGC-003-F-17

Pasankalla

P-SGC-003-F-18

Elaboracion de grageas

P-SGC-003-F-19 Banado
P-SGC-003-F-20 | Cigarritos
P-SGC-003-F-14 Bombones

P-SGC-003-F-21

Envoltura manual de grageas

P-SGC-003-F-22

Envasado de grageas

P-SGC-003-F-23

Envoltura de bombitas

P-SGC-003-F-24

Envasado de producto terminado

Fuente: elaboracion propia en base a la Lista Maestra de Registros.

La generacion de estos formularios electrénicos junto a su base de datos facilita la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, se puede tener la
informacion actualizada con mayor efectividad ya que evitamos el uso de
formularios fisicos (en papel) los cuales deben ser introducidos a una base de
datos para realizar el seguimiento de cada uno de los procesos. Ademas se
construy0 graficas de control, asi que todo dato ingresado mediante estos
formularios se almacena e inmediatamente genera las graficas de control

correspondientes en tiempo actual, ver Figura 7-1.
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FIGURA 7-1: Muestra vista formulario electrénico, Area de seleccién de
cacao2016.

FORMULARIO DEL AREA DE SELECCION

LLENAR DATOS

FECHA 365/06/2016
TURNG = :
! Guardar Cambios b4

Desea guargar la informacion lenada?

NOMBRE OPERARIO E—
51 ”

NUMERO DE SACO | 2

TIPODEPEPADE CACAO [ "cRiowo |
PESO INICIAL (KG) [ 53 PESOFNAL(KG)  [s5

NODETARXTA [Tjgpsoecc
GUARDAR I
1

Fuente: Elaborado en base a Formularios electronicos para Area de Produccion —

Seleccién de cacao.
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En la figura 7-2 se puede observar el llenado automatico de la Base de datos con

la introduccion de la informacién en los formularios, Figura 7-1, a éstos soélo tienen

acceso las personas que deben realizar su llenado, ademas del Jefe de

Produccion y el Gerente de Planta.

FIGURA 7-2: Muestra vista Base de datos y Cuadro de Control de indicadores,

Area de seleccion de cacao 2016.

FORMULARIC DEL AREA DE SELECCION

Periodo I/2016
Encargado del drea de Seleccidn 1
Fecha Turno Mombre | M2 de saco |Tipo de pepa de cacao|Peso Inicial (Kg)|Peso Final (Kg)| N2 de tarjeta

03/03/2016 1 1 Hibrido 55 50 0303
03/03/2016 1 2 Hibrido 55,2 53,1 0303
03/03/2016 1 3 Hibrido 551 53 0303
03/03/2016 1 4 Hibrido 55 52,9 0303
03/03/2016 1 5 Hibrido 55 52,9 0303
03/03/2016 1 B Hibrido 55,5 534 0303
03/03/2016 1 7 Hibrido 58 55,9 C0303
03/03/2016 1 B Hibrido 5B 55,9 0303
03/03/2016 1 9 Hibrido 57,3 55,2 0303
03/03/2016 1 10 Hibrido 56 53,9 0303
03/03/2016 2 11 Hibrido 56 539 (0303
03/03/2016 2 12 Hibrido 58,3 56,2 0303
03/03/2016 2 13 Hibrido 5B 55,9 0303
03/03/2016 2 14 Hibrido 57,3 55,2 0303
03/03/2016 2 15 Hibrido 57 540 (0303
03/03/2016 2 16 Hibrido 55,8 53,7 0303
06/03/2016 2 1 IMix 55 52,9 0306
06/03/2016 2 2 IWix 55 52,9 (0306
06/03/2016 2 3 Ilix 56 53,9 (0306
06/03/2016 2 4 IWix 56 53,9 (0306

Fuente: Elaborado en base a Formularios electronicos y Base de datos para Area

de Produccién — Seleccién de cacao.

En el ejemplo tenemos el area de recepcion y seleccion de pepa de cacao, donde

una caracteristica a la cual se debe realizar seguimiento es el tipo de pepa de

cacao (hibrido, criollo y mix) y el porcentaje de impurezas que contiene (piedras,
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pajas, otros) el lote recepcionado. En la grafica de control, Figura 7-3, podemos
ver el control de la cantidad por tipo de pepa que se ha estado recepcionando a la

fecha visto como porcentaje del total aprovisionado.

FIGURA 7-3: Muestra vista Cuadro de Control de indicadores, Area de seleccion
de cacao 2016.

Suma de Peso Inicial (Kg)

TIPO DE PEPA DE CACAO

m Mix

W Hibrido

Mix

Tipo de pepa de cacao ‘Y

Fuente: Elaborado en base a Formularios electronicos y Base de datos para Area

de Produccién — Seleccidn de cacao.
7.3. MEDICION Y ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Para conocer la percepcion y aceptacion del cliente en la Fabrica de Chocolates y
Dulces Condor S.R.L., se mide el grado de satisfaccion del cliente respecto al
producto de acuerdo a la herramienta aplicada que es la Encuesta de Satisfaccion
del Cliente.

Para realizar la encuesta de satisfaccion del cliente se siguié el Procedimiento de
Satisfaccion del Cliente P-SGC-010, donde establece desde el calculo de la

muestra hasta el formato de encuesta a aplicarse.
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Por fines practicos no se puede mostrar el andlisis de datos, seguimiento y
medicion de cada uno de los procesos del SGC de la Fabrica de Chocolates y
Dulces Condor S.R.L., es asi que a continuacion se muestra la medicidén y analisis

para este proceso.
7.3.1. ANALISIS DE DATOS SATISFACCION DEL CLIENTE

Primeramente se realiz6 el calculo del tamafio de la muestra que son de 237
personas clientes de la Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L., estas
encuestas se las realiz6 a los clientes en las tiendas/agencias que posee la
empresa en la ciudad de La Paz que son tres: Agencia calle Genaro Sanjinés,
Agencia calle América y Agencia de Calacoto.

El formato de la encuesta se encuentra anexada en el procedimiento de
Satisfaccion al Cliente, esta cuenta con 9 preguntas donde esencialmente se trata
de saber el grado de satisfaccion respecto a las caracteristicas de los productos y
de manera general, ademas de ser un medio de expresién del cliente con

sugerencias, dudas o quejas.

De la muestra el 66% eran mujeres, mayormente comprendidos de 16 a 45 afios.
La agencia donde se realizé la mayor cantidad de encuestas fue en la Agencia
Genaro Sanjinés que es la Central de la empresa.

La encuesta mostr0 que los clientes de la empresa en su mayoria llevan
consumiendo sus productos mas de 20 afos, clientes fieles después de tantos
afos de incursibn en el mercado pacefio principalmente, ver Figura 7-4.esto
muestra que a los clientes de la empresa se han mantenido fieles durante décadas
gracias a productos diferenciados como el Beso de negro principalmente. En la
Figura 7-4 se muestra claramente que la mitad de los encuestados consume los

productos mas de 20 afios.
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FIGURA 7-4: Antigiiedad del cliente Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor
S.R.L,, 2016.

TIEMPO DE CONSUMO DE LOS PRODUCTOS
5%

AN

45%

= MENOS DE 1 ANO = MENOS DE 5 ANOS
= MAS DE 10 ANOS MAS DE 20 ANOS
= NS/NR

Fuente: Elaborado en base a encuesta de satisfaccion del cliente.

En cuanto a la imagen que los clientes tienen de la empresa, la mayoria cree que

es una empresa tradicional, que mantiene la calidad y variedad de sus productos,

ver Figura 7-5.

FIGURA 7-5: Imagen empresarial Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor, 2016.

IMAGEN DE LA EMPRESA

= EMPRESA TRADICIONAL = EMPRESA INNOVADORA
= EMPRESA QUE NO CAMBIA = OTROS

Fuente: Elaborado en base a encuesta de satisfaccion del cliente.
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El cliente manifesté el grado de satisfaccion de manera general con los productos
y atencion de las agencias, el cual asciende al 80%.

FIGURA 7-6: Grado de satisfaccion del cliente Fabrica de Chocolates y Dulces
Coéndor, 2016.

GRADO DE SATISFACCION GENERAL DEL CLIENTE
DE LA FABRICA DE CHOCOLATES Y DULCES

CONDOR S.R.L.
100
X 90
=
o LL75%
S 70
E 60
E 50
:
yio40
w
Q 30
é 20
< 10

Fuente: Elaborado en base a encuesta de satisfaccion del cliente.

Aqui debemos hacer una pausa, en los objetivos de la calidad tenemos una meta
de conseguir un 75% de respuestas positivas en las encuestas de satisfaccion del

cliente, la cual

Ademas se incluyeron preguntas que ayudan a definir el grado de satisfaccion de
manera especifica, por caracteristicas del producto, con la finalidad de
comprender de mejor manera a los clientes, ver Figura 7-7. Pero a diferencia de la
satisfaccion de manera general hay aspectos como el precio, cantidad y
presentacion que estan por debajo del limite permisible de satisfaccién del cliente
por lo cual debe establecerse un plan de mejora.

Las caracteristicas apreciadas y que los clientes indican como caracteristicas que

se mantienen son el sabor del chocolate, la combinacién de sabores en los
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distintos productos y una caracteristica definida como calidad por el 13% de los
encuestados.

FIGURA 7-7: Grado de satisfaccion por caracteristicas del producto Fabrica de

Chocolates y Dulces Céndor, 2016.

GRADO DE SATISFACCION RESPECTO A LAS
CARACTERISTICAS DE LOS PRODUCTOS

100
90
80
70
60 [VALOR]% [VALOR]% [VALORI% [VALOR]% 82%
50
40
30
20
10

L.I. 75%

GRADO DE SATISFACCION (%)

PRECIO CANTIDAD SABOR PRESENTACION OTROS
CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO

Fuente: Elaborado en base a encuesta de satisfaccion del cliente.

Se toma en cuenta adicionalmente las sugerencias, dudas y quejas que los
clientes expresaron a través de la encuesta. Y con toda esa informacion se
establecen los planes de mejora con las acciones a realizarse para lograr los

objetivos propuestos.
7.3.2. PLANES DE ACCION SATISFACCION DEL CLIENTE

Las caracteristicas mas importantes para los objetivos del SGC es la conformidad
respecto al precio del producto, éste es un tema importante ya que los productos
de la Fabrica de Chocolates y Dulces Condor tiene un mercado objetivo de clase
media baja a media alta. La Alta Direccion se preocupa por la capacidad de
adquisicion de productos de todos sus clientes, por lo cual en la posible

incapacidad de reduccion de costos en el area de producciébn o costos de
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comercializacion, se posee una estrategia de precio del producto en base a

promociones o compras al por mayor, que puede de manera importante aumentar

el grado de satisfaccion de los clientes respecto al precio de los distintos

productos, ver Tabla 7-2.

TABLA 7-2: Plan de accion Encuestas de Satisfaccion del Cliente, 2016.

Analisis de costos de

» ) Hasta Informacién
produccion, almacenaje y _ Gerente de Planta
o 30/09/2016 necesaria
comercializacion.
Actualizacion de la Hasta Acceso a la
- Jefe de RRHH
plataforma web. 30/09/2016 | pagina web
» L Acceso a la
Gestion para la actualizacion | De manera Gerente de
o Cuente de o
de la pagina de Facebook. permanente comercializaciéon
Facebook

Revisién y mejora de las estrategias de Marketing Mix:

Revision del informe de

costos para ajustes en el

Equipos

audiovisuales,

empaques y etiquetas de los
productos ofrecidos.

_ Gerente de
precio y ver la 15/10/2016 Informe de o
) » ) comercializacion
implementacion de posibles costos de
promociones. produccion
Presentacion de propuestas
de mejora en el disefio de los Equipos Gerente de

30/10/2016

audiovisuales

comercializacion
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Evaluar la conformidad con Equipos

el peso/contenido del audiovisuales, Gerente de
producto, desarrollar 15/10/2016 Informe de comercializacion y
estrategias para los costos de Gerente de Planta
productos. produccion

Estudiar el volumen de
ventas por sucursal, evaluar Equipos Gerente de
o _ 15/10/2016 o S
la factibilidad de abrir audiovisuales | comercializacion

agencias en otras zonas.

Evaluar la factibilidad de _
) . Equipos
ampliar el mercado a nivel o
_ _ _ audiovisuales, Gerente de
nacional, realizar estudios de o
o 30/10/2016 Informe de comercializacion y
costos de distribucion y
o costos de Gerente de Planta
comercializacion por _
produccion
departamento.

Fuente: Elaborado en base a analisis de encuesta de satisfaccion del cliente.

Respecto al grado de satisfaccién general se tiene un 80% de aceptacion positiva
de los productos de manera general. El cual es mayor al limite inferior de 75%,
pero si queremos hablar de mejora continua debemos elevar cada gestion las
metas, asi que esta no es una tarea terminada y se debe trabajar mas en temas
de distribucion del producto y la presentacion (envase y empaque) de los

productos.
7.4. EVALUACION DE CUMPLIMIENTO DEL SGC

Se realiz6 la evaluacion al finalizar el proyecto para saber el grado de
cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, utilizando la herramienta

Check List descrito en el capitulo 4 para el Diagndstico Inicial. Cabe recalcar que
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el objetivo principal no es una certificacién inmediata, sino el generar la cultura de
seguir los lineamientos de un Sistema de Gestion con el enfoque de procesos, al

cliente y a las partes interesadas.

El cumplimiento general del Sistema de Gestidn de la Calidad de la Fabrica de
Chocolates y Dulces El Céndor S.R.L. es del 74%, Ver Figura 7-8., donde:

e El punto 4. Sistema de Gestion de la Calidad tiene un 90% de cumplimiento
de la norma.

e El punto 5. Responsabilidad de la direccién un 72% de cumplimiento

e Punto 6. Gestion de los recursos un 70%.

e Punto 7. Realizacion del producto un 72% de cumplimiento

e Punto 8. Medicién, analisis y mejora un 66% de cumplimiento.

FIGURA 7-8: Resultados Evaluacion del SGC Fabrica de Chocolates y Dulces
Céndor S.R.L., 2016.

RESULTADOS DE LA EVALUACION FINAL
100%
90%

90%
o]
E  so%
| 72% 70% 72%
S 7% 66%
-
T
S 60%
5
0
o 50%
a)
W 40%
<
E 30%
]
S 20%
o]
T )

0% : : : :
SISTEMADE  RESPONSABILIDAD GESTION DELOS  REALIZACION DEL MEDICION, ANALISIS
GESTIONDE LA DE LA DIRECCION RECURSOS PRODUCTO Y MEJORA
CALIDAD PARAMETROS ISO 9001:2008

Fuente: elaborado en base a resultados proporcionados por la Evaluacion final.
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7.4.1. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
La empresa obtuvo como resultado un 90% de cumplimiento, Ver Figura 7-9.

FIGURA 7-9: Resultados del Evaluacion final requisito 4 (Sistema de Gestion de la
Calidad), 2016.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

100%

80% 100%
80%
60%
40%
20%
0%
REQUISITOS GENERALES REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.1 4.2

Fuente: elaborado en base a resultados proporcionados por la Evaluacion final.

Obtuvo un 80% de cumplimiento con los requisitos generales ya que tiene definido
el alcance del SGC,las fichas de caracterizacion de procesos y el Macro proceso.

En cuanto a requisitos de la documentacion se tiene un 100% de cumplimiento, se
tiene definido las politicas y el manual de la calidad, se cuenta también con un

procedimiento de elaboracién y revisién de documentos.
7.4.2. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La empresa obtuvo como resultado un 72% de cumplimiento, Ver Figura 7-10.
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FIGURA 7-10: Resultados del Evaluacion final requisito 5 (Responsabilidad de la
Direccion), 2016.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
100%

80% 80%
80% 73%

65%
60%

60%
40%
20%

0%
ENFOQUE AL CLIENTE POLITICA DE CALIDAD  PLANIFICACION RESPONSABILIDAD, = REVISION POR LA
AUTORIDAD Y DIRECCION
COMUNICACION

52 53 5.4 5.5 5.6

Fuente: elaborado en base a resultados proporcionados por la Evaluacion final.

Se obtuvo un 80% en enfoque al cliente ya que se definié a los clientes ademas de
todas las partes interesadas, se establecieron sus necesidades y expectativas de

acuerdo a la categoria que pertenecia.

En politica de calidad se tiene un 80% de cumplimiento ya que se definid la
politica de calidad de acuerdo al contexto de la organizaciéon y se difundié dentro

de la misma.

En planificacion un 65% de cumplimiento ya se formularon los objetivos de calidad

de acuerdo a la politica pero no se tiene una planificacion de cambios.

Un 73% en responsabilidad, autoridad y comunicaciéon. Se actualiz6 el
organigrama y manual de funciones y existe un tablero para la comunicacion

interna.
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Un 60% en revision por la direccién, ya que se tienen reuniones periddicas donde

se realizan la revisiones y las plasman en actas.
7.4.3. GESTION DE LOS RECURSOS
La empresa obtuvo como resultado un 70% de cumplimiento, Ver Figura 7-11.

FIGURA 7-11: Resultados del Evaluacion Final requisito 6 (Gestion de recursos),
2016.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

100%
80%

80% 70% 70%
60%
60%
40%
20%
0%
PROVISION DE RECURSOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE
RECURSOS HUMANOS TRABAJO
6.1 6.2 6.3 6.4

Fuente: elaborado en base a resultados proporcionados por la Evaluacion final.

En provision de recursos se tiene un 60% de cumplimiento ya que se realizo el

presupuesto propuesta para la implementacion del SGC, ver capitulo 9.

En recursos humanos un 70% de cumplimiento ya que se cuenta con manual de
funciones y cargos. Se realizan inducciones necesarias, ademas que cuentan con

files de los empleados de la organizacion.

En infraestructura un 70% de cumplimiento: se cuenta con un listado de
maquinaria y equipos ademas de sus fichas técnicas. Se construyé un programa

de mantenimiento preventivo en la planta.
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En ambiente de trabajo un 80% de cumplimiento, se tiene definido un plan de
riesgo y contingencias para la planta, y las condiciones de aseo e higiene son

controladas.
7.4.4. REALIZACION DEL PRODUCTO
La empresa obtuvo como resultado un 72% de cumplimiento, Ver Figura 7-12.

FIGURA 7-12: Resultados del Evaluacion Final requisito 7 (Realizacién del
producto), 2016.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO
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80% 68% 73%
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DEL PRODUCTO SEGUIMIENTO
Y MEDICION
7.1 7.2 7.3 7.4 7.5 7.6

Fuente: elaborado en base a resultados proporcionados por la Evaluacion final.

En el requisito planificacion de la realizacién del producto se cuenta con un 80%
de cumplimiento: después de la determinacion de los requisitos del cliente se ha

desarrollado el Plan de Seguimiento del SGC.

Se tiene un 87% de cumplimiento en el apartado 7.2 procesos relacionados con el
cliente: se cuenta con el Procedimiento de Comercializacion y de sugerencias y

reclamos.
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Se tiene 68% en disefio y desarrollo, no se cuenta por escrito con un plan de
disefio y desarrollo pero se hace uso de registros que ayudan al control del

proceso de disefio y desarrollo, y se conoce el procedimiento.

En el 7.4 Compras se tiene un 60% de cumplimiento, se tiene establecida la

metodologia de registro y evaluacion de proveedores.

Para el 7.5 Produccion y prestacion del servicio se tiene 64% de cumplimiento: se
tiene los instructivos de trabajo necesarios, se tiene el método de identificacion y

trazabilidad para los productos principales.

En control de los equipos de seguimiento y medicion se tiene un 73% de
cumplimiento, donde éstos se encuentran identificados y se tiene descrito su

procedimiento de calibracién, ademas de contar con el Programa.
7.4.5. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
La empresa obtuvo como resultado un 66% de cumplimiento, Ver Figura 7-13.

Apartado 8.2 Seguimiento y mediciéon se cuenta con un 75% de cumplimiento:
existe un procedimiento de auditorias internas, se tiene el Programa de auditorias

y se realiz6 el disefio e implementacion de encuestas de satisfaccion del cliente.

En control del producto no conforme se tiene igual un 65% de cumplimiento donde
existe un procedimiento de accion en caso de deteccion de producto no conforme

al igual que su identificacion.

En mejora se tiene un 65% de cumplimiento, existen procedimientos de acciones

preventivas y correctivas. Pero no se cuenta con un plan de mejoramiento.
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FIGURA 7-13: Resultados de la Evaluacion Final requisito 8 (Medicion, andlisis y
mejora), 2016.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
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8.2 8.3 8.4 8.5

Fuente: elaborado en base a resultados proporcionados por la diagndstico inicial.
7.5. CONCLUSIONES GENERALES

En cuanto al SGC en global se pudo determinar su grado de cumplimiento que es
del 74%, ver tabla 7-3, gracias a que se finalizé con todo el proceso de disefio, se
tiene implementado un 50% de la documentacion con generacion de registros pero

no se ha logrado llegar a las auditorias.

TABLA 7-3: Tabla resumen evaluacion SGC, 2016.

PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO

NUMERAL REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES 80%
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION 100%
52 ENFOQUE AL CLIENTE 80%
5.3 POLITICA DE CALIDAD 80%
5.4 PLANIFICACION 65%
55 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION 73%

88



5.6

REVISION POR LA DIRECCION

60%

6.1 PROVISION DE RECURSOS 60%
6.2 RECURSOS HUMANOS 70%
6.3 INFRAESTRUCTURA 70%
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO 80%
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO 80%
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 87%
7.3 DISENO Y DESARROLLO 68%
7.4 COMPRAS 60%
7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO 64%
7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION 73%
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION 75%
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 65%
8.4 ANALISIS DE DATOS 60%
8.5 MEJORA 65%

Fuente: elaborado en base a resultados proporcionados por la Evaluacion final.

7.6. AUDITORIAS INTERNAS

Se desarroll6 el Programa de auditorias y un Plan de auditoria que servird como

base en la realizacion de auditorias en un futuro. No se lleg6 a realizar la auditoria

ya que se necesita haber implementado toda la informacién documentada,

ademas de haberse generado evidencias de por lo menos tres meses.



CAPITULO 8

EVALUACION ECONOMICA

Para poder hablar de la factibilidad economica de la realizacion del presente

proyecto, se tiene que analizar la relacion entre la calidad y como esta afecta a la

utilidad de la empresa. En la tabla 8-1 se pueden ver algunos ejemplos de como

afecta la calidad a los ingresos y egresos de la compana.

TABLA 8-1: Efectos de la calidad en los ingresos y egresos de la empresa.

INGRESOS

EGRESOS

Mas clientes
Fidelidad de los clientes

Mayores ventas

Reduccién en el costo de
produccién

Reduccién en el costo de

. inspeccion
BUENA Continuidad de los P
I Disminucién de las
negocios
CALIDAD . ¥ devoluciones y los
Ventajas competitivas y
) descuentos por ventas por
comparativas
5" mala calidad
Mayor margen de utilidad
Crecimiento de mercado
Pérdida de negocios Costo de desperdicios y
Pérdida de clientes reprocesos
CALIDAD e
Pérdida daly <t Costo de reclasificacion
DEFICIENTE

Multas por demoras o

reposiciones

Costo por devoluciones

Fuente: Elaborado en base a articulo “Administraciéon de los costos de calidad”,

autor Alvaro Perdomo Burgos.

En el sistema de calidad se puede hablar de dos grupos principales de costos:

Costos de la calidad.
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Costos de la no calidad, ver Figura 8-1.

FIGURA 8-1: Gestion de la calidad y la funcion financiera.

COSTOS DE
"] PREVENCION
INVERSION EN
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B Coilfﬁgig WAL | GESTIONDE LA | |
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COSTOS DE
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EVALUACION RELACION
MEDICION DEL BENEFICIQ COSTO/
SISTEMADE | MEDICION DEL
CALIDAD RENDIMIENTO
SOBRE LA
INVERSION
COSTOS DE REDUCCION DE
FALLAS LAS PERDIDAS
INTERNAS POR MALA
COSTOS DE LA CALIDAD
"] NO CALIDAD —
RESULTADOS
DE LOS
COSTOS DE OBJETIVOS DE
FALLAS VIEJORA
EXTERNAS

Fuente: Elaborado en base a articulo “Administracion de los costos de calidad”,

autor Alvaro Perdomo Burgos.

Los costos de calidad son los que derivan de la operacion del sistema de calidad y
a su vez se dividen en:

Costos de prevencion.

Costos de deteccion y evaluacion.

Los costos de la no calidad son aguellos que resultan de las fallas o errores en los
procesos de operacion y se dividen:

Costos de fallas internas.

Costos de fallas externas.

Cuando existe la probabilidad de que las cosas puedan salir mal, una empresa

incurre en los costos de prevencion y evaluacién (costos de control), estos se
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consideran como una inversion; cuando las cosas salen mal, se experimentan los

costos de fallas (internas y externas) considerandolas como pérdidas.

Para verificar la factibilidad econdmica de implementar un Sistema de Gestion de
la Calidad en la Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. compararemos los
costos de la calidad y de la no calidad en los cuales incurrird la empresa con y sin

la implementacion del sistema.

Primero tenemos los costos de inversion que se llevaran a cabo el primer afio de

la implementacién del SGC, ver Tabla 8-2, donde tenemos

TABLA 8-2: Costos de inversion SGC, 2016.

INVERSION A REALIZAR PARA EL SGC Bs.
GASTOS ADMINISTRATIVOS 10.880
CONSULTORES DE APOYO 8.000
AUDITOR EXTERNO 2.100
PAPELERIA 280
MATERIAL DE ESCRITORIO 500
GASTOS DE INFRAESTRUCTURA 3.000
PINTADO DE AREAS 1.800
OTROS VARIOS 1.200
GASTOS DE CAPACITACION 2.860
CAPACITACION AUDITORES 2.860
TOTAL INVERSION 16.740

Fuente: elaborado en base a datos proporcionados por la empresa y cotizaciones.
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8.1. SITUACION SIN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La tabla 8-3 muestra los costos de calidad y de la no calidad para un primer
escenario, escenario actual, sin la implementacion de un SGC. Podemos observar
los costos de prevencion, evaluacion, de fallas internas y fallas externas en los

que incurriria la empresa si no cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad.

TABLA 8-3: Costos de la calidad y de no calidad sin SGC de la Fabrica de
Chocolates y Dulces Condor S.R.L., 2015.

COSTOS DE PREVENCION SIN SGC

Mantenimiento de equipos de seguimiento y medicién 700

Mano de obra control de calidad -

Mantenimiento programado de equipo y maquinaria 10.000
Revision y verificacion de disefios 19.800
Control de procesos (Planificacién de la produccion) 1.000

Andlisis de datos para prevenir fallas futuras (Datos de

produccion) -

Capacitacion y entrenamiento del personal 350

Auditorias al SGC

Saneamiento y limpieza 6.300

COSTOS DE EVALUACION SIN SGC

Insumos y materiales para la realizacion de pruebas y

ensayos 1.000
Mano de obra control de calidad 8.400
Controles terciarizados (INLASA, SENASAG) 7.000
Tiempo de operarios para verificar su trabajo 19.800
COSTOS DE FALLAS INTERNAS SIN SGC
Costos por reproceso 5.000
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Costos por desechos 12.000
Re inspecciones (a productos que son defectuosos) 6.500
COSTOS DE FALLAS EXTERNAS SIN SGC
Costos de tiempo por atencién a reclamos 19.800
Costos por reclamos (cambio de productos o pagos) 5.000
Perdida de ventas por devoluciones 1.000
Descuentos a clientes por incumplir con la calidad 3.000

Fuente: elaborado en base a datos proporcionados por la empresa.

En la tabla 8-4 se muestra un resumen de los costos involucrados y la proyeccion

para tres afos.

TABLA 8-4: Anélisis financiero situacién Sin SGC.

ANALISIS FINANCIERO ACTUAL SIN

SGC 2016 2017 2018

COSTOS DE PREVENCION ool 38.150 38.150

COSTOS DE EVALUACION 5N 36.200 36.200

COSTO POR FALLAS INTERNAS § ° 23.500 23.500

COSTOS POR FALLAS EXTERNAS it 28.800 28.800

TOTAL COSTOS 126.650 126.650 126.650

Fuente: elaborado en base a tabla 8-3.
8.2. SITUACION CON SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La tabla 8-5 muestra los costos de calidad y de la no calidad para un segundo
escenario, escenario deseado, con la implementacion de un SGC. Podemos
observar los costos de prevencion, evaluacion, de fallas internas y fallas externas
en los que incurriria la empresa si cuenta con un Sistema de Gestion de la
Calidad.
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TABLA 8-5: Costos de la calidad y de no calidad con SGC de la Fabrica de

Chocolates y Dulces Céndor S.R.L., 2015.

COSTOS DE PREVENCION SIN SGC
Mantenimiento de equipos de seguimiento y medicion 700
Mano de obra control de calidad 5.460
Mantenimiento programado de equipo y maquinaria 10.000
Revision y verificacion de disefios 25.740
Control de procesos (Planificacién de la produccion) 4.200
Anélisis_@e datos para prevenir fallas futuras (Datos de 4.200
produccion)
Capacitacion y entrenamiento del personal 2.000
Auditorias al SGC
Saneamiento y limpieza 7.875
COSTOS DE EVALUACION CON SGC
Insumos y materiales para la realizacién de pruebas y 1.000
ensayos
Mano de obra control de calidad >.000
Controles terciarizados (INLASA, SENASAG) 7.000
Tiempo de operarios para verificar su trabajo 25.740
COSTOS DE FALLAS INTERNAS CON SGC
Costos por reproceso 1.500
Costos por desechos 3.600
Re inspecciones (a productos que son defectuosos) 1.500
COSTOS DE FALLAS EXTERNAS CON SGC
Costos de tiempo por atencidén a reclamos 5.940
Costos por reclamos (cambio de productos o pagos) 1.500
Perdida de ventas por devoluciones 300
900

Descuentos a clientes por incumplir con la calidad

Fuente: elaborado en base a datos proporcionados por la empresa.
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En la tabla 8-6 se muestra un resumen de los costos involucrados y la proyecciéon

para tres afos.

TABLA 8-6: Analisis financiero situacion Con SGC.

ANALISIS Fé:l\gANNggECRO ACTUAL olE 2016 2017 2018
COSTOS DE PREVENCION 60.175 60.175 | 60.175
COSTOS DE EVALUACION 38.740 | 38.740 | 38.740
COSTO POR FALLAS INTERNAS 6.600 6.600 6.600
COSTOS POR FALLAS EXTERNAS 8640 | 8640 | 8640

TOTAL COSTOS 114.155 | 114.155 | 114.155
INVERSION (16.740)
FLUJO ANUAL (16.740) | 114.155 | 114.155 | 114.155

Fuente: elaborado en base a tabla 8-1 y 8-5.
8.3. EVALUACION FINANCIERA

A partir de los flujos anteriores, se realiza la comparacion entre un escenario sin
SGC y uno con SGC. Este analisis se lo realiza a través del CAE (Costo anual
equivalente) asi pudiendo evidenciar cual escenario produce menos incidencias en
los costos incurridos en la empresa por temas de calidad. Claro que los beneficios
de poseer un Sistema de Gestion de la Calidad son mucho méas grandes que el
ahorro de los costos cuantificados, ya que involucra herramientas que ayudan a la
mejora de todos los procesos de la empresa, mantener satisfechos a nuestros

clientes y requisitos para obtener nuevos mercados.

El CAE considerando una tasa de oportunidad del 3% para ambos escenarios son:
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CAE (ESCENARIO SIN SGC)

Bs. -126.650
CAE (ESCENARIO CON SGC)

Bs. -105.084

Se puede evidenciar del beneficio, o decir ahorro de costos provocado por la
implementacion de un SGC, hay que hacer hincapié en que estos costos de
inversién no incluyen los costos de certificacidbn ya que mas que conseguir una

certificacion es el de crear una cultura de calidad y mejora continua en la empresa.
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CAPITULO 9

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
9.1. CONCLUSIONES

La importancia del disefio e implementacion de un SGC es vital, la capacidad de
gestion aumenta de gran manera, la planificacion estratégica se convierte en una
herramienta clave en el manejo de todos los procesos y del sistema en conjunto,
el establecimiento de indicadores de desempefio con un enfoque de procesos es
muy conveniente para la toma de decisiones, ademas que se tiene una estructura
de cadena de valor mas que por departamentos, lo que es util en el cumplimiento

del enfoque dirigido hacia la satisfaccién del cliente.

Viendo la importancia del proyecto, se realiz6 el disefio de un Sistema de Gestidn
de la Calidad para la Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. el cual esta
basado en la norma NB-ISO 9001:2008 y requisitos que aparecen en la nueva
norma como la comprension del contexto de la organizacion y las necesidades y

expectativas de las partes interesadas.

En el diagnéstico inicial de la empresa se contaba con un porcentaje de
cumplimiento del 33% en general, que fue basado en los requisitos establecidos
en la norma ISO 9001:2008. Se pudo evidenciar la falta de organizacién y
planificacion en las actividades de la empresa a mediano y largo plazo, falta de
documentacion y generacion de evidencias. El punto 4. Sistema de Gestidon de la
Calidad tiene un 35% de cumplimiento de la norma, el punto 5. Responsabilidad
de la direccién un 29% de cumplimiento, el 6. Gestién de los recursos un 37%, el
7. Realizacion del producto un 33% de cumplimiento y el 8. Medicion, analisis y

mejora un 31% de cumplimiento.
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La politica de calidad de la empresa toma en cuenta las expectativas y
necesidades principales y que la empresa considera pertinentes, mostrando un

compromiso con sus partes interesadas internas como externas.

Se diseio el Macro Proceso de la Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L.,
donde se identificaron los procesos de generacidn de valor: procesos estratégicos,
claves y de apoyo. Se identifico y documentd el objetivo de cada uno, su
interrelacion y los resultados esperados, informacién que se encuentra contenida
en las Fichas de caracterizacion de los procesos. Los objetivos de calidad se
plantearon conforme la politica de la calidad, y los cuales poseen las
caracteristicas requeridas al ser alcanzables, medibles y coherentes.

Los indicadores de desempefio planteados estan conforme con las
especificaciones y resultados esperados para cada proceso, y con el objetivo de

medirlos y establecer acciones que permitan mejorar de manera continua.

El Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa cuenta con 23 documentos
entre los cuales estan procedimientos, manuales, guias e instructivos. Se disefio
también los medios de evidencia, registros, los cuales son usados en los distintos
procesos, generando evidencia del cumplimiento de las especificaciones y
procedimientos establecidos.

En cuanto a la implementaciéon del Sistema de Gestidén de la Calidad se encuentra
en un 74% de avance. El punto 4 Sistema de Gestion de la Calidad tiene un 90%
de cumplimiento de la norma. El punto 5 Responsabilidad de la direccion un 72%
de cumplimiento. Punto 6 Gestion de los recursos un 70%. Punto 7 Realizacion del
producto un 72% de cumplimiento. Punto 8 Medicion, andlisis y mejora un 66% de

cumplimiento.

Se realizdé un Plan de Implementacién del SGC el cual se fue cumpliendo hasta la
fecha con algunos retrasos, pero en buen camino. La realizacion de las auditorias

internas se las planifico para el mes de octubre, donde el encargado de realizarlo y
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llevarlo adelante es el Gerente de Planta, persona comprometida con el sistema 'y

con alta iniciativa.

En la evaluacidon econdémica se puede evidenciar que la implementacion de un
SGC trae consigo beneficios para la empresa, como aumentar la participacion del
mercado y la generacion de nuevas oportunidades de mercado, los cuales son
dificiles de cuantificar; pero también se traduce en el ahorro de costos que estan
relacionados a desecho de productos no conformes, devoluciones, etc. Sin la
implementacion del SGC, situacion actual por asi decirlo, la empresa incurre en
costos anuales equivalentes (CAE) de calidad por un valor de -126.650 Bs, si se
realiza la implementacion del SGC el costo anual equivalente se ve reducido a-
105.084 Bs. indicador que demuestra que es conveniente la implementacion de

éste.
9.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda seguir el Plan de implementacion del SGC, realizar las
capacitaciones y formacién de auditores dentro de la organizacién con el fin de
evaluar el SGC. Concientizar al personal que es una tarea importante la cual se

debe seguir realizando de manera continua en cada gestion.

Es importante indicar que la finalidad de este proyecto mas que lograr la
certificacion es la de crear una cultura de calidad y mejora continua en la empresa.
Se recomienda una vez cubierto el Plan de Implementacion del SGC mantenerlo
durante medio afio de acuerdo a la planificacion que se realice en inicio de
gestion, cuando con las auditorias y el seguimiento se verifique que cumple con
los requisitos necesarios y que se haya establecido la cultura con una base sélida,
se inicie la matriz comparativa con los requisitos de la nueva norma ISO
9001:2015, cuya implementacion serd mas sencilla. Considerando que entre las
diferencias principales se encuentra el incorporar un pensamiento basado riesgos
al proceso de planificacion estratégica de la empresa, después los demas cambios

son de forma mas que de fondo.
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Se recomienda ademas proseguir con el disefio e implementacion de otros
sistemas de gestion basados en la norma OSHAS 18000 de Seguridad y Salud
Ocupacional y la ISO 22000 de Inocuidad alimentaria, que ayudaran a realizar una

gestion de manera integral dentro de la organizacion.
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ANEXO A-1
CUADRO A-1

Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L.: Herramienta check list para diagndstico y evaluacion del SGC.

Herramienta para el Diagnostico y Evaluacion de la Situacion de la Calidad (Norma ISO
9001-2008)

REQUISITO ENTREGABLE NA | NO IDEA DOCUMENTADO IMPLEMENTADO | TOTAL OBSERVACIONES

O
()
£
=
b

SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

4.1 ‘ REQUISITOS GENERALES

Tiene claro el alcance de su Sistema de
4.1 | Gestion de Calidad en términos del producto | Definicion del Alcance
0 servicio que se ofrece.

Teniendo en cuenta el alcance definido, se
4.1 | tiene claramente identificados los clientes o | Caracterizacion de clientes
usuarios y productos o servicios que ofrece.

Se encuentran identificados los procesos
4.1 | necesarios para el Sistema de Gestiony Mapa de Procesos
determinado su secuencia e interaccion

i

Se ha definido el objetivo, alcance,
responsable, actividades (PHVA), entradas,
salidas, mecanismos de control, indicadores
de cada uno de los procesos.

4.2 ‘ REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

Tienen un Manual de Calidad que describa
el alcance del SGC, las exclusiones

4.2.2 |justificadas, la descripcién de los procesos Manual de Calidad
(mapa y caracterizaciones), referencia los
documentos del SGC.

Aplica las directrices establecidas en la
4.2.3 | organizacion para elaborar los documentos
del SGC.

4.1 Caracterizaciones de Procesos

Documentos elaborados en los
formatos organizacionales
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Aplica el procedimiento que ha establecido
la organizacion para el control de

Procedimiento de control de

registros de calidad.

4.2.3 | documentos. Entregan copias controladas documentos organizacional
de los instructivos de procedimientos que se | entendido y aplicado
han elaborado en su sistema.
Tienen un inventario de la documentacion

403 |quese ha levantado para el SGC Listado Maestro de

- (Instructivos de Procedimientos y Documentos del SGC

Documentos Externos).
Aplica el procedimiento que ha establecido | Procedimiento de control de

4.2.4 | la organizacion para el control de los registros organizacional

entendido y aplicado

Tiene establecidas las disposiciones para
controlar los registros de calidad que se
generan en sus SGC. Debe contener los
registros internos y externos.

Listado Maestro de Control de
Registros

RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION

N
7 o [
N

ENFOQUE AL CLIENTE

Se ha realizado un andlisis de os clientes de

5.2 | la organizacion y se los agrupé en diferentes
categorias
5.2 Se ha definido las necesidades y

expectativas generales de los clientes

5.3

K

POLITICA DE CALIDAD

53

Se tiene una politica de calidad aprobada
por la Direccion

Politica de Calidad

5.3

Ha difundido la politica de calidad.

Registros de difusion de la
politica

o
~

PLANIFICACION

5.4.1.

Se tienen objetivos que se relacionan con la
politica de calidad. Se ha definido para cada
objetivo: Responsable de medir, Formula,
Frecuencia, Meta, Plazo para alcanzar la
meta.

Matriz de Objetivos de Calidad

5.4.2

Se aseguran que los cambios planificados
no afecten a la integridad del Sistema de
Gestion.

5.5

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y
COMUNICACION
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Se tienen definidos los niveles de autoridad
y las responsabilidades de las personas que
puedan afectar la conformidad del producto

Organigrama actualizado.

etc.)

55.1 - . : . Responsabilidad y Autoridad

0 servicio. Revise si las descripciones de -

. > para todos los cargos definidas

cargo definidas organizacionalmente son

suficientes.

Se ha seleccionado y nombrado .

. .. | Nombramiento del
5.5.2 | formalmente el representante de la direccion . .
Representante de la Direccion
para el SGC.
. . o Canales de comunicacion

Se dispone de medios de comunicacion _

; . . . definidos. (Pueden estar dentro
5.5.3 | internos (tablén de anuncios, reuniones,

de los documentos que se han
elaborado para los procesos)

5.6

REVISION POR LA DIRECCION

Se ha realizado la Revisién del SGC por
parte de la direccion considerando las
entradas y salidas establecidas en el
requisito 5.6 de la NB-ISO 9001:2008

Actas de Revision por la
Direccion

GESTION DE LOS RECURSOS

PROVISION DE RECURSOS

Existe una metodologia para definir el
presupuesto que requiere la implementacion
y el mantenimiento del sistema, y estos
recursos son asignados oportunamente.

Presupuesto para el SGC

6.2

RECURSOS HUMANOS

6.2.2

Se ha determinado la competencia del
personal. Revise si el manual de
competencias organizacional es suficiente.

Manuales de competencias de
cargos revisados

6.2.2

Se cumple con las normas establecidas en
los documentos organizacionales para la
seleccion del personal.

Registros de seleccion de
personal

6.2.2

Se cumple con la induccion del personal
nuevo y ésta se realiza de acuerdo con lo
establecido en los manuales
organizacionales de Induccion.

Registros de induccion

6.2.2

Existe una metodologia que permita
identificar las necesidades de formacion y
suministrar la misma al personal del SGC.
Revisar si se cumple con los documentos
organizacionales.

Plan de capacitacion
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Se mantienen registros que evidencien la Reqistros soportes de
6.2.2 | educacion, formacion, habilidades y 9 op
o competencia
experiencia.
INFRAESTRUCTURA
Se cuenta con un listado de la maquinaria . L
) Inventario de maquinaria y
6.3 | y/o equipos con los que cuenta la .
L equipos
organizacion.
La maquinaria y equipos cuentan con la Fichas Técnicas de maquinaria
6.3 | informacion documentada que describa las |y equipos o Manuales del
especificaciones técnicas del mismo. fabricante
Se han d_eflnldo las a_ctmdades y Programa de mantenimiento
frecuencias para realizar el mantenimiento . L
6.3 . P . preventivo de maquinaria,
preventivo de la maquinaria, equipos y la equinos e instalaciones
planta fisica en general. quip
Se informa sobre los planes de Programas de mantenimiento
6.3 | mantenimiento definidos al proceso preventivo alineados al
organizacional. Programa organizacional
Se cumple con los planes de mantenimiento . . ”
T ; Registros de ejecucion del
6.3 | definidos y se conservan registros de los mantenimiento
mantenimientos realizados.
AMBIENTE DE TRABAJO
Se han identificado las condiciones del
ambiente de trabajo que afectan la
conformidad del producto o servicio. Ej. Condiciones de ambiente de
6.4. | Temperatura, Humedad, Aseo, Higiene, trabajo que deben ser
Ruido, Ergonomia. controladas
Condiciones ambientales apropiadas para la
realizacién del producto o servicio
Se dispone de un sistema de prevencion de } ) )
6.4 riesgos laborales y seguridad Plan de riesgo y contingencias
/| REALIZACION DEL PRODUCTO
71 PLANIFICACION DE LA REALIZACION
: DEL PRODUCTO
Se han determinado los requisitos del c izaci6n de cli
7.1 | producto, de acuerdo a lo que pide el aracten’za_mon e clientes -
’ A ' Caracteristicas del producto
cliente.
Se tiene documentado el plan de calidad:
Descripcion de los controles que deben
7.1 |realizarse en cada una de las etapas del Plan de calidad
proceso. Variable a controlar,
especificacion, método de control, registro.
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PROCESOS RELACIONADOS CON EL
CLIENTE

7.2.1/
7.2.2

Tienen metodologia para gestionar los
pedidos, presentacion de ofertas o ventas.
Nota: Defina cudl es la actividad realizada
con el cliente para acordar las condiciones
del producto.

Procedimiento de relacién con
el cliente

7.2.3

Se han establecido los procesos de
comunicacion con el cliente relacionados
con la informacién sobre el producto.
Identificar la forma como se comunican con
el cliente. (Ver Matriz de Comunicacion y de
Informacion organizacional).

Documentos que contengan
informacion especifica sobre el
producto o servicio ofrecido
(Pagina web, brochure,
catalogos, etc).

7.2.3

Se cumple con las disposiciones
organizacionales definidas para el manejo y
tratamiento de quejas y reclamos.

Existencia de buzoén de
sugerencias

DISENO Y DESARROLLO

7.3.1

Se establece una planificacion del disefio y
desarrollo del producto: etapas, revision
verificacién y validacién de cada una,
ademas de los responsables y autoridades
del disefio y desarrollo.

Plan de disefio y desarrollo

7.3.2

Se establece elementos de entrada para
todos los disefios: requisitos funcionales y
de desempenio, requisitos legales, disefios
previos, etc.

Plan de disefio y desarrollo

7.3.3

Los resultados del disefio y desarrollo
cumplen con los elementos de entrada, son
aprobados antes de su liberaciéon y
proporcionan la suficiente informacién
respecto al nuevo producto.

7.3.4

Se cuenta con los registros y criterios
pertinentes para la revision sistematica del
disefio y desarrollo en cada una de las
etapas planificadas.

Registros de resultados de
disefio y desarrollo de
productos

7.35/
736y
7.3.7

se realiza la verificacion, validacion y control
de cambios del disefio y desarrollo,
llevandose un registro de éstos.

COMPRAS

7.4.1

Conocen cuéles son los proveedores que
mas afectan la calidad

Listado de Proveedores y
productos que suministran
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Se tienen criterios para evaluar los
741 proveedores. Se cumple con el registro de la evaluacién de
o procedimiento indicado para la Seleccion de | proveedores
Proveedores.
Los pedidos de compra contienen . s
. o - Metodologia para la realizacion
7.4.2 | informacion sobre todos los requisitos .
de los pedidos de compras
deseados
Registros de verificacion del
743 Se verifican los productos y servicios cumplimiento de
o comprados. especificaciones de las
compras
75 PRODUCCION Y PRESTACION DEL
: SERVICIO
Existe una metodologia adecuada definida
7.5.1 | para la produccién, con registros adecuados | Procedimiento de Produccion
que ayuden a controlar la produccion
751 Se hace uso del equipo apropiado en el
- proceso de produccién
Existen los instructivos de trabajo Instructivit Beellance de los
7.5.1 necesarios y estan disponibles en el puesto puestos de trabajo
de trabajo.
Existe disponibilidad y uso de equipos de
7.5.1 | seguimiento y medicién apropiados en el
proceso de produccion.
Se tienen establecidos e implementados ]
controles durante el proceso de produccién Controles SSBAERR Y
75.1 . documentados en los
para asegurar gue se cumplirén los documentos de los procesos
requisitos del producto.
Definicion de la aplicacién del
Si existen procesos para validar, se tienen requisito 7.5.2. En caso de que
7.5.2 | definidos los requisitos de validacion de no aplique esto debe quedar
estos procesos como. documentado y justificado en el
Manual de Calidad
Documentos donde se
752 Existen registros de la validacion de estos establecen las actividades de
" procesos validacion y los registros
correspondientes.
753 Se encuentra identificado el producto a lo Método de identificacién del
" largo de todo el proceso productivo. producto
Si es necesario, se tiene una metodologia
753 |aue identifique la informacién de enlace y/o | Método de trazabilidad y
" la ruta para la trazabilidad y se cuenta con registros
registros.

111




Tienen identificados que elementos Documentos donde se
suministra el cliente para la realizacion del -
: . encuentren establecidas las
7.5.4 | producto y existe una metodologia para el S .
. L actividades para el manejo de
tratamiento del producto suministrado por el - .
: la propiedad del cliente
cliente.
Existe una metodologia para la preservacion Documentos donde se
de los productos y sus partes constitutivas a :
< encuentren establecidas las
7.5.5 | lo largo del proceso de produccion, que -
. ) g : (9 actividades para la
incluyan la identificacién, manipulacion, i
) B - preservacion de los productos.
embalaje, almacenamiento y proteccion.
76 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE
. SEGUIMIENTO Y MEDICION
76 Los equipos de seguimiento y de medicién Listado de equipos de
) se encuentran identificados. seguimiento y medicion.
Existen rutinas para la verificacion y Registros de verificacion y
76 calibracion de es‘tols, equipos d_e acuerdo a calibracion de equipos de
patrones de medicion internacionales o medicion
nacionales
Los equipos de medicién se encuentran
76 protegidos contra dafios y/o deterioro
' durante la manipulacién, el mantenimiento y
el almacenamiento.
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
SEGUIMIENTO Y MEDICION
. - . Encuesta de medicion de la
Existe definida una metodologia adecuada - A -
821 para el andlisis de la satisfaccion del cliente. ﬁi?f;ﬁﬁgﬁgggﬂif:ézsu gias
821 Se emprenden acciones a partir del andlisis | Informe de encuestas de
- de la satisfaccion. satisfaccion de clientes
8.2.2 Se gqcuentra definida Ia frgcuenua y Plan de auditorias internas
planificacion de las auditorias.
Se realizan auditorias internas a los
g8.2.2 |Procesos guese han deflnldo dentro de‘I’ Registros de auditoria del SGC
mapa definido para el Sistema de Gestion
de Calidad con enfoque ISO 9001.
822 Los auditores que r'eallzar_l las agdltorlas son | Auditores competentes
competentes, objetivos e imparciales.
Existe un procedimiento documentado para . .
8.2.2 | las auditorias internas con sus respectivos Procedmento I
. internas del SGC.
registros.
El responsable de &rea toma las decisiones
8.2.2 | sobre las correcciones a realizar después de Infqrme .d,e resultados de
o verificacion
la auditoria.
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Se tienen definidos métodos (indicadores,

Registros de actividades de

liberacién al cliente.

8.2.3 | frecuencia y responsabilidades) para hacer | seguimiento del proceso (Actas
seguimiento los procesos del SGC. de reuniones, comités, etc.)
823 _Se_reahza el seguimiento y anal|_5|s alos Informe de indicadores
indicadores para emprender acciones.
Se encuentran definidas las pautas de -
: o Informe de indicadores
8.2.4 | inspeccion final del producto y de su

relacionados con el producto

ss

CONTROL DEL PRODUCTO NO
CONFORME

Existe un procedimiento documentado para
el control de producto no conforme y el
tratamiento de las no conformidades.

Procedimiento de Control de
Producto No Conforme

El producto no conforme es identificado para
evitar su uso.

Registros

8.4

( o ©
w w

ANALISIS DE DATOS

El andlisis de datos proporciona informacién
referente: a la satisfaccién del cliente, a la

Informes de andlisis de datos

acciones.

8.4 | conformidad con los requisitos del producto, d
e . el proceso
a las caracteristicas y tendencias de los
procesos y productos y a los proveedores.
8.4 Se emprenden acciones a partir de este
) analisis.
8.5.1 Existe evidencia de acciones emprendidas Plan de Mejoramiento de la
- para la mejora continua. empresa
. o Procedimiento entendido y
Existe un procedimiento documentado para 5 ;
85.2 las acciones correctivas aplicado. RegistroSygg
acciones correctivas
8.5.2 | Existe un andlisis de causas Andlisis de causas
8.5.2 Se verifica el cierre y la eficacia de las
- acciones.
Existe un procedimiento documentado para . .
las acciones preventivas, donde se Prqcedmentq entendido y
8.5.3 . . . aplicado. Registros de
determina las no conformidades potenciales . :
acciones preventivas
y Sus causas.
853 Se verifica el cierre y la eficacia de las

PROMEDIO

Fuente: Elaborado en base a requisitos de la norma NB-ISO 9001:2008.
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1. ANTECEDENTES

La Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor de Gonzéales Cuentas Hnos. S.R.L., fue fundada el 28
de febrero de 1960 por Francisco Gonzales Suérez, en ese entonces se llamaba Kuntur y
funcionaba como un taller de mazapan con su primer producto que fue el mazapan de almendra,
con el transcurso del tiempo el fundador decidi6 emprender una empresa dedicada a la
chocolateria. Con un capital escaso, utilizaba licor de cacao semi-procesado de los padres
Jesuitas y azUcar molida. Sus primeros productos fueron los Cigarritos, Barritas de Fruta, Bollos,
y los Traguitos. Hoy en dia la empresa se encuentra a cargo de los hermanos Gonzales Cuenta.

Con mas de 60 productos de su invencidn, agrupados en 10 lineas, hoy en dia la Fabrica de
Chocolates y Dulces Coéndor de Gonzéales Cuentas Hnos. S.R.L. se ha convertido en una
empresa referencia y reconocida en Bolivia.

Con mas de 70 empleados distribuidos en 2 turnos, Chocolates Céndor tiene la mayor capacidad
productiva de Cacao 100 % Boliviano para el Mercado Interno Boliviano. En los Ultimos afios
también se ha iniciado un interesante proceso de exportacion al mercado Peruano.

1.1. LOCALIZACION
Chocolates Céndor se encuentra ubicado en la zona de Villa El Carmen, de la ciudad de La Paz,
del departamento de La Paz, donde se haya instalada la planta productiva. En cuanto a las
agencias se cuentan con tres, dos en la zona central y una en la zona sur de la ciudad.

2. ASPECTOS GENERALES

Los lineamientos que rigen la planificaciéon estratégica, de la Empresa estan basados en los
requerimientos legales, directrices y normativa internacional, determinadas dentro de la norma
NB ISO 9001:2008, elaboradas y apoyadas por todo el personal.

Estas politicas tienen el principal objetivo de incrementar la eficiencia y calidad del producto,
especificamente dirigido al que se brinda al cliente, tanto en el aspecto administrativo como en el
técnico-operativo, siendo difundida y transmitida a todo el personal involucrado, para su continuo
control por parte de los directivos, asegurando de esta manera su aplicacién y comprension en
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todas las unidades de la organizacién. Asi mismo se llevaran a cabo revisiones y readecuaciones
luego de una retroalimentacién por medio de las auditorias internas de calidad.

Para este fin, los recursos humanos competentes seran un pilar fundamental dentro de la
estructura de la Empresa, dotandoles de capacitacion constante para afrontar el reto con total
compromiso, regido por valores éticos, morales y las leyes vigentes sumadas a un alto espiritu de
colaboracion hacia el cliente y compromiso con la organizacion.

Se buscara una constante y sistematica mejora en las diferentes unidades de la organizacion,
actualizando sus diversos procesos, para constituirnos en una empresa sélida, manteniendo la
tradicién, imagen y confiabilidad logradas hasta el presente y con visiéon de futuro.

2.1. MISION
La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor de Gonzéles Cuentas Hnos. S.R.L., tiene por misién:

“Elaborar y comercializar productos en base a chocolate y articulos
de confiteria, de elevada calidad, obtenidos Unicamente a partir de
cacao de produccién nacional; para apoyar asi el desarrollo de

nuestro pais.”

2.2. VISION.
La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor de Gonzales Cuentas Hnos. S.R.L., tiene por vision:

“Llegar a ser una empresa lider en el rubro chocolatero,
comercializando una amplia gama de productos innovadores que

cumplan los requisitos de nuestros clientes, a nivel nacional’

2.3. VALORES

e Respeto: Tanto a los clientes como a nuestros obreros.

e Compromiso: Con nuestro trabajo, para aspirar a ser una empresa trabajadora, honrada,
seria y responsable.

e Calidad: En los productos que elaboramos, procesamos y ofrecemos, porque la salud de
nuestros consumidores es nuestra mayor preocupacion.

e Liderazgo: En el trabajo diario para asi ser una empresa Unica y sobresaliente que logre
ser lider, competitiva y emprendedora en el sector.
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2.4.  POLITICA DE CALIDAD
La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. estd comprometida con la fabricacion de
productos de cacao, chocolates y dulces con personal calificado, a un precio accesible,
cumpliendo las especificaciones de calidad de nuestros clientes al igual que los requisitos legales
aplicables; buscando siempre la mejora continua de nuestro Sistema de Gestion de Calidad en
pro de incrementar nuestra participacion en el mercado nacional.

GERENCIA GENERAL
10 de marzo del 2016

2.5. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
En la Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L. se tiene establecido el manual de funciones
y el respectivo organigrama, con los cuales se pueden establecer las responsabilidades y la
autoridad, ver grafico 1.
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Grafico 1. Organigrama.
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3. ALCANCE, CAMPO DE APLICACION Y EXCLUSIONES

El presente Manual de Calidad ha sido confeccionado de acuerdo a los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008 y los Requisitos Técnicos del proceso de elaboracidn de productos en base de
cacao. Asimismo, el presente Manual de Calidad debe servir como referencia permanente en
la implementacion y mantencion del Sistema de Calidad.

3.1. ALCANCE
La descripcion de este Sistema de Gestion de la Calidad en la Fabrica de Chocolates y Dulces
Coéndor S.R.L. contemplara la produccién de productos elaborados a base de cacao.

3.2. EXCLUSIONES
7.5.2 “Validacion de los procesos de produccion y de la prestaciéon del Servicio”: no
aplica para el Sistema de gestion de la Calidad debido a que todos los productos resultantes
del proceso de este sistema pueden verificarse mediante actividades de seguimiento o de
medicion antes de que el producto sea recepcionado por el consumidor o cliente.

4. OBJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos de calidad son coherentes con la politica de calidad y el compromiso de mejora
continua en la organizacion y sus logros pueden medirse, y se evidencian por medio de
indicadores.

A continuacion, ver cuadro 1, se tienen descritos los objetivos de calidad y sus indicadores con
las metas establecidas para el SGC.
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Cuadro 1. Plan estratégico de calidad.

p UNIDAD
PARRAFO DE NOMBRE DEL FORMA DE ACTIVIDADES A
. BJETIV DE A PLAZ RECUR RESPONSABLE
LA POLITICA oBJ © INDICADOR CALCULO DESARROLLAR © CURSOS SPONS S
MEDIDA
...fabricacion de Garantizar el buen (N° de evaluaciones Aplicacion del
~ L . . Una vez
los productos con desempefio de los Evaluacioén de positivas/Total de formulario .
. - % i b s por Formatos impresos | Jefe de personal
personal trabajadores en sus desempefio evaluaciones Evaluacion del estion
calificado... funciones cotidianas realizadas)*100 desempefio” 9
Conseguir un 80% de
i6 I ) - N°
. aceptaqon de los Satisfaccion del g rgspuestas N Una vez .
...a un precio precios como . positivas Aplicacion de Gerencia de
. . cliente en % por Encuestadores o
accesible... caracteristica . encuestas/Total de encuestas L, Comercializacion
. cuanto al precio gestion
preferencial del respuestas)*100
mercado
(N° total de Aplicar el Personal en
Responder a un 85% . p. . contacto con el
. respuestas atendidas | procedimiento de . . .
de las quejas 'y Respuestas a . . Todala | cliente, formularios Gerencia de
. % al cliente/ N° total de Control de L, . o
...cumpliendo las | reclamos presentados reclamos . gestion pre impresos y Comercializacion
e - quejas y reclamos Reclamos y .
especificaciones por los clientes b T buzén de
) presentados) *100 Sugerencias )
de calidad de sugerencias
nuestros
clientes... Lograr un 75% de (N° de respuestas
e . L = L Una vez .
respuestas positivas | Satisfaccion del positivas Aplicacion de Gerencia de
. % por Encuestadores o
en las encuestas de cliente encuestas/Total de encuestas o Comercializacion
. - ] gestion
satisfaccion del cliente respuestas)*100
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...buscando - Aplicar el .
. (Ne total de objetivos p. . Gerencia General,
siempre la _ : procedimiento de Al Resultado de los -
. . Lograr un 75% de Cumplimiento Plan SGC cumplidos/ | °,, L . . Gerencia de
mejora continua . .. Revision porla | principio indicadores de o
cumplimiento del Plan del Plan del % N° total de objetivos ) . . Comercializacion y
de nuestro Direccion"y de cada calidad de cada .
. del SGC SGC Plan SGC - - Gerencia de
Sistema de resentados) *100 establecimiento gestiéon proceso roduccion
Gestion... ; del Plan de SGC P
Cantidad de
...en pro de chocolate procesado Calculo de la Resultado de los
incrementar Aumentar en un 5% la L y cantidad de Al final de indicadores de .
R Participacion - . Gerencia de
nuestra participacion en el % comercializado/Total chocolate la calidad de los -
L en el mercado - Produccién
participacion en mercado de cacao procesado por Gestion procesos
el mercado... comercializado en el afio productivos
pais
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5. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Para garantizar unos resultados eficientes dentro de la organizaciéon, es necesaria la
aplicacion de un sistema de procesos y actividades que se involucran dentro de la empresa.

El SGC de la Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. se construye bajo el enfoque
basado en procesos. Por esto los procesos de la empresa se dividen en: procesos gerenciales
0 estratégicos, procesos operativos o funcionales y los procesos de apoyo.

5.1. PROCESOS ESTRATEGICOS O GERENCIALES

- Proceso de Revisiéon de la Direccion.
- Proceso de Comunicaciones.
- Proceso de Planificacion Estratégica.

5.2. PROCESOS OPERACIONALES

- Proceso de Manejo de almacenes

- Proceso de Gestion de la Produccién.
- Proceso de Control de Calidad.

- Proceso de Produccion.

- Proceso de Comercializacion.

53. PROCESOS DE APOYO

- Proceso de Compras.

- Proceso de Recursos Humanos.

- Proceso de Medicion, andlisis, Evaluacion y Mejora.
- Proceso de Mantenimiento.

- Proceso de Control de la Informacién Documentada.

54. MACROPROCESO

Segun lo detallado anteriormente se puede apreciar el macro proceso, ver grafico 2, de la

Fabrica de Chocolates y Dulces Céondor.
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Grafico 2. Mapa de Procesos

ELABORACION
DE BOMBONES

ELABORACION
DE

ELABORACION
DE AEREADOS

PRODUCTOS
MOLIDOS

ELABORACION
DE

RECEPCION Y
SELECCION
CACAO

TORREFACCION TRITURADO MOLIENDA PRENSADO REFINADO

ELABORACION
DE PASANKALLA

ENVASADO

CHOCOLATES
DE TAZA

ELABORACION
DE
CHOCOLATINES

ELABORACION
DE FIGURAS Y
MOLDEADOS

ELABORACION
DE CIGARRITOS

—mag ZO~—00>»TM0N—-H>0

meHzm—r0

124




Cddigo: M - SGC - 001
MANUAL DE CALIDAD Version: 1
Pagina 1 de 20

6. DESCRIPCION DEL SISTEMA DE LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA.
Se explicara la forma en que la Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor realiza el cumplimiento
de los requisitos 4 a 8 de la norma 1SO 9001:2008.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1. REQUISITOS GENERALES
La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor establece, documenta, implementa y mantiene el
Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) y mejora continuamente su eficacia de acuerdo a los
requisitos establecidos por la norma:

- Determina los procesos necesarios del SGC, y la manera como se los aplica, ver punto 5
del presente Manual.

- Determina la secuencia e interaccion de los procesos en el mapa de procesos que se
encuentra en el punto 5 del presente Manual y en las Fichas de caracterizacion de
proceso.

- Realiza el seguimiento, medicién y andlisis de sus procesos como se determina en el
cumplimiento del requisito 8.

- Mejora la eficacia por medio de las Fichas de control de procesos, el mapa de procesos y
los indicadores de gestion incluidos en el manual.

4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1. Generalidades
La documentacion de la Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor incluye los objetivos y la politica
de calidad, manual de calidad y los procedimientos documentados exigidos por la norma 1SO
9001:2008 entre los cuales se incluyen (control de documentos, control de registros, control de
producto no conforme, acciones preventivas, acciones correctivas y auditoria interna). Los
documentos requeridos por la organizacién para asegurarse de la eficaz planificacion, operacién
y control de los procesos, los cuales se encuentran identificados en la Lista maestra de
documentos internos P-SGC-016-F-03.

4.2.2. Manual de la calidad
La Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor establece y mantiene un manual de la calidad, en el
cual se detalla el alcance del SGC, la justificacidn de la exclusion y la referencia de cada uno de
los requisitos, y una descripcion de la interaccion entre procesos, ver Macroproceso.

4.2.3. Control de documentos.
La Fabrica de Chocolates y Dulces Coéndor controla los documentos pertenecientes al SGC,
manuales, procedimientos, instructivos y guias. En el Procedimiento de Elaboracién y Control de
Informacion Documentada, P-SGC-016, se establecen los lineamientos para aprobar
documentos, revisarlos y actualizarlos. En el listado maestro de documentos internos, P-SGC-
016-F-03, se haya la lista de todos los documentos pertinentes al SGC.
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4.2.4. Control de Registros.
La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor ha establecido un procedimiento para la conservacion
de los registros necesarios de acuerdo a la norma, y asegurarse de que se encuentren
debidamente identificados, almacenados, protegidos, legibles, recuperables. El Procedimiento de
Elaboracién y Control de Informacion Documentada P-SGC-016, contiene los lineamientos.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION
La alta direccidn evidencia su compromiso con el desarrollo e implementacién del SGC asi como
con la mejora continua de su eficacia. Establece y divulga la politica y objetivos de calidad,
asegura la disponibilidad de los recursos financieros y humanos y lleva a cabo las reuniones de la
revisién por la direccion junto con el comité de calidad, ver Redaccion de la politica de Calidad.

5.2. ENFOQUE AL CLIENTE
La alta direccion se asegura que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el
propdsito de aumentar su satisfaccion; como se precisa en el procedimiento de Satisfaccion del
Cliente P-SGC-010 y Procedimiento de Control de Reclamos y Quejas P-SGC-011.

5.3. POLITICA DE CALIDAD
La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor conoce la importancia de tener una politica y objetivos
de calidad debido a que estos dos son el eje central del Sistema de Gestion de Calidad que se
van a establecer en la organizacion. Ellos proporcionaran un marco de referencia que servira
para tener claros las metas que se deben cumplir y los resultados que se deben alcanzar, ver
punto 2.4 del presente Manual.

5.4. PLANIFICACION
5.4.1. Objetivos de calidad
Los objetivos de calidad fueron establecidos de forma coherente con la Politica de Calidad y son
medibles de acuerdo a la forma de calculo establecido en el punto 4 del presente manual,
especificamente en la tabla de objetivos de calidad.

5.4.2. Planificacion del SGC
La Alta Direccion se asegura de que la planificacion del SGC se realiza con el fin de cumplir los
requisitos del punto 4.1 de la norma, ademas de los establecidos por la empresa y el entorno. La
Alta Direccién planifica e implementa cambios que se vean necesarios en el SGC por medio de
las revisiones por la direccién, con el fin de no afectar al SGC.

5.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1. Responsabilidad y autoridad.
La Alta Direccion asegura de que las responsabilidades y autoridades se encuentren definidas
segun el organigrama del presente Manual, ademas de las Fichas de Procesos donde se define
los duefios de proceso, y el Manual de Funciones (M-SGC-02) que establece las
responsabilidades.
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5.5.2. Representante de la Direccidn.
El representante de la direccién es el Gerente de Planta, que tiene su designacion mediante
memorandum, quien asegura la implementacion del SGC, ademas él informa acerca del estado
de éste y promueve la toma de conciencia sobre requisitos de las partes interesadas
principalmente.

5.5.3. Comunicacion interna.
La Alta Direccion asegura que se establezcan dentro de la organizacion, los procesos de
comunicacion interna y externa en funcién a la eficacia del SGC. Por medio de los canales de
comunicacion interna se anuncian la informacién respecto al sistema. Los canales de
comunicacion son: reuniones, boletines, correos, tableros de comunicacién, etc. que se hayan
detallados en el Procedimiento de comunicaciones P-SGC-002.

5.6. REVISION POR LA DIRECCION
5.6.1. Generalidades
La Alta Direccion de la Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor establece que las reuniones para
realizar el seguimiento al SGC se las realiza por lo menos una vez al afio. Los duefios de proceso
proveeran informacion acerca del grado de eficacia y eficiencia de sus procesos, y el RD el
encargado de proveer la informacion acerca del grado de cumplimiento de los Objetivos de
Calidad.

5.6.2. Entrada para la revision
La Fébrica de Chocolates y Dulces Condor establece en el Procedimiento de Revisién por la
Direccion P-SGC-001, las entradas que se tendra en las reuniones de revision, que son las
especificadas en la norma mas otras establecidas por la organizacién como necesarias.

5.6.3. Resultados de la revision.
Los resultados que una reunidén de revision por la direccibn deberia arrojar se encuentra
especificado en el Procedimiento de Revision por la Direccion P-SGC-001 y deben ser
registrados en el Acta de Revision por la Direccion P-SGC-001-F-01.

6. GESTION DE RECURSOS

6.1. PROVISION DE RECURSOS
La Fabrica de Chocolates y Dulces Coéndor S.R.L. proporciona los recursos necesarios para
implementar y mantener el SGC y mejorar continuamente su eficacia con el fin de aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Esta se establecié tomando en cuenta: la dotacion de recursos fisicos y humanos necesarios que
permitan realizar un producto y brindar un servicio que logre la satisfaccion de sus clientes, a
través de la implementacion de acciones correctivas y preventivas, y por medio de las mejoras
identificadas en las auditorias.
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6.2. RECURSOS HUMANOS
6.2.1. Generalidades
Todo el personal de la empresa, que tiene participacidon en los procesos del SGC, esté calificado
en base a su educacién, formacién y experiencia, que puede ser verificado en las Fichas del
Personal, Perfil de cargos y Evaluaciéon de desempefio establecidos en el Procedimiento de
Recursos Humanos P-SGC-008. Cada empleado posee un file donde se encuentran su Ficha de
personal junto a todos sus respaldos, certificados, etc, para demostrar el cumplimiento con su
perfil de cargo.

6.2.2. Competencia, formaciéon y toma de conciencia

La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. determina la competencia necesaria del
personal para dar cumplimiento a este numeral, se establecié el Procedimiento de Recursos
Humanos P-SGC-008 y el Manual de Funciones M-SGC-02 que ayudan a comprender la
importancia del personal en el logro de los resultados. Se tiene ademés un plan anual de
capacitaciones para aumentar la competencia del personal en temas importantes para el
desarrollo de sus actividades de una manera correcta, y se controla la eficacia de la capacitacién
para garantizar el logro de los objetivos.

6.3. INFRAESTRUCTURA
La Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor determina, proporciona y mantiene la infraestructura
necesaria para cumplir con los requisitos establecidos por la norma y el tipo de actividades
realizadas en produccion. Las instalaciones, areas de trabajo, maquinaria y equipos y procesos
se mantienen adecuadamente.

La infraestructura de La Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor incluye:

e Edificacion Industrial en Villa El Carmen, donde realiza las operaciones de realizacién y
almacenaje del producto.
e Puntos de venta en la ciudad de La Paz.
e Vehiculos repartidores y comercializadores del producto a tiendas de barrio.
e Maquinaria y equipos con la tecnologia necesaria para la elaboracioén de diferentes tipos
de productos en base a chocolate.
e Equipos de computacion para el desarrollo de las actividades de la empresa.
Se tienen inspecciones programadas, mantenimiento preventivo, a la infraestructura dos veces al
afio en el caso de edificaciones, maquinaria y equipo, vehiculos y equipo de computacién segun
el Plan de mantenimiento preventivo.

6.4. AMBIENTE DE TRABAJO
La Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor garantiza que las condiciones de trabajo son las
adecuadas y apropiadas, ya que brinda al personal lo necesario para su desempefio y comodidad
en el ambiente de trabajo. Se cuenta con un Procedimiento de Orden y Limpieza P-SGC-009
donde se establece buenas practicas de manufactura para mantener un ambiente de trabajo
ordenado, limpio y seguro.

128




Cddigo: M - SGC - 001
MANUAL DE CALIDAD Version: 1
Pagina 1 de 20

7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. planifica y desarrolla los procesos necesarios
para la realizacién de todos sus productos segun las Fichas de Proceso que establecen el
objetivo, recursos, responsable e indicadores, y que ademas son coherentes con todos los
requisitos de los procesos del SGC. Se ha determinado los criterios de aceptacion del producto,
ver Procedimiento de Control de Calidad P-SGC-005 y los instructivos y guias relacionadas.
También se tienen establecidos los procedimientos y registros necesarios para proporcionar
evidencia de que los procesos se realizan de forma adecuada, ver Procedimiento de la
Produccién P-SGC-003 y los formatos de registro.

La planificacién de la produccién dependera del tipo de producto, en productos de alta demanda
durante todo el afio como el beso de negro y las grageas se tiene elabora un prondstico de la
demanda que esta a cargo del Jefe de Produccion; en caso de productos como las figuras, se las
elabora segun una orden de produccion emitida por el encargado de almacenes y en base a una
orden de pedido del cliente recepcionado por Comercializacién.

7.2. PROCESO RELACIONADOS CON EL CLIENTE.

7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.
La Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L. determina los requisitos especificados por el
cliente mediante los medios de comunicacion establecidos y a través de un andlisis del contexto
externo y de las partes interesadas del SGC, los requisitos necesarios para el consumo del
producto, los requisitos establecidos en normas (familia de normas NB 320000, de productos
elaborados en base de cacao) propios del sector, los legales y los establecidos por la
organizacion.

Ahora las especificaciones de los productos se hayan en los Catalogos de productos que posee
la empresa, ademas de los establecidos de acuerdo a normas del sector y las establecidas por la
organizacion que se hayan detalladas en el Procedimiento de Control de Calidad P-SGC-005 y
Sus respectivos instructivos y guias.

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto.
Las caracteristicas del producto se hayan especificados en el Catdlogo de productos que se
tienen en las tiendas de la empresa y en la pagina web, que es otro medio para realizar pedidos,
es asi que las caracteristicas de cada uno de los productos se hayan especificadas y
comunicadas al momento de realizarse cualquier pedido, no existen revisiones formales salvo
pedidos extraordinarios donde se realiza una reunién con el cliente y se analiza si la empresa
puede cumplir con lo especificado.

7.2.3. Comunicacién con el cliente
La organizacién ha establecido procedimientos que especifican los pasos a realizar en caso de
presentarse quejas, reclamos y sugerencias de los clientes y también establecido los medios por
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los cuales se comunicara el cliente con la empresa y viceversa, ver Procedimiento de Control de
Reclamos y Sugerencias P-SGC-011.

7.3.  DISENO Y DESARROLLO
7.3.1. Planificacion del Disefio y Desarrollo
Cuando se desea aumentar la variedad de productos de la Fabrica de Chocolates y Dulces
Coéndor con la elaboracion de un nuevo producto, la empresa planea su implementacion y
desarrollo por medio de una investigacion de mercado.

7.3.2. Elementos de entrada del Disefio y desarrollo
La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor realiza un estudio de mercadeo antes de lanzar un
nuevo producto al mercado, también se realiza un estudio financiero, donde evalla la rentabilidad
que traeria la decision de introducir el producto nuevo. Se realiza el producto en una prueba
piloto para realizar distintas pruebas, las que deben registrarse en un cuaderno de control de
cambios del disefio del producto, y desarrollar grupos focales y de degustacion.

Entre otros estudios se realiza un estudio en el area de produccién, para determinar la capacidad
de produccién con el nuevo producto.

Todos estos estudios seran elementos de entrada en el Disefio y Desarrollo del nuevo producto.

7.3.3. Resultados del disefio y desarrollo
Como resultado del disefio y desarrollo se tendran las especificaciones y caracteristicas del
nuevo producto que se desea cumplir, las cuales deben ser descritas en detalle.

7.3.4. Revision del disefio y desarrollo
Cuando se tienen los resultados del disefio y desarrollo, también arrojara la informacion acerca
de la factibilidad del nuevo proyecto, en caso de ser factible se deben definir las etapas que
tendra la fabricacion, si es necesario establecer el redisefio de la planta. Todas las necesidades
que se vayan presentando a lo largo del desarrollo del nuevo producto deben ser anotadas y
comunicadas.

7.3.5. Verificacién del disefio y desarrollo
Se debe realizar la verificacion de acuerdo a las especificaciones, asegurarse de que se
cumplen, manteniendo siempre los resultados de esta verificacion registrados.

7.3.6. Validacion del disefio y desarrollo
La validacion sera realizada en un Grupo Focal, donde degustaran el producto. Se disefiara
encuestas las cuales contestaran después de la degustacion siempre con el objetivo de analizar
si cumple con las expectativas del cliente.

7.3.7. Control de los cambios del disefio y desarrollo
Se mantendra documentado todos los cambios en el disefio y desarrollo del producto, los
solicitados por el cliente, ademas de los determinados por el responsable.
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7.4. COMPRAS.
7.4.1. Proceso de compras
La Fabrica de Chocolates y Dulces Cdndor se asegura de que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados. Sobre todo en el aprovisionamiento de la pepa de cacao y
otras, materias primas principales del proceso de produccién, cuyas especificaciones se hayan
detalladas en el Procedimiento de Control de Calidad, P-SGC-005, y se controlan en el momento
de la recepcion, ver Procedimiento de Compras P-SGC-007.

Se establece el procedimiento de evaluacién a los proveedores de manera periddica, el cual se
haya descrito en el Procedimiento de Compras.

7.4.2. Informacion de las compras
La informacion de las compras realizadas por la Fabrica de Chocolates y Dulces Condor describe
el producto a comprar, sus requisitos de aprobacion. Se puede aceptar el producto en caso de
que no se cumpla con alguna especificacion que no vaya en contra de las sanitarias 0 que
afecten al cliente, decision que solo podra tomas la Alta Direccion.

7.4.3. Verificacion de los productos comprados
La organizacion establece otras maneras de inspeccién para asegurarse de la fiabilidad del
producto, como son auditorias a proveedores las cuales deben ser concertadas por ambas
partes.

Pero en general el proceso que se sigue es verificar los productos comprados antes de entrar al
almacén de MP de la empresa al momento de la descarga.

7.5. PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1. Control de la produccién y de la prestacion del servicio
La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. planifica y lleva a cabo la produccién bajo
condiciones controladas, donde los procesos se hayan consignados en el Procedimiento de
Produccién P-SGC-003 y las herramientas de control expresadas como los registros de cada una
de las lineas de produccion. En cuanto a las recetas industriales se encuentran documentadas
bajo la tutela del Gerente de Planta, su acceso es restringido por ser el know how de la empresa
y su razoén de ser.

El Jefe de produccion es quien se encarga de supervisar las actividades que desarrollan los
operarios. Los instructivos, guias y procedimientos se hayan a disposicién del personal de
produccién en caso de que se presente alguna duda o inquietud.

Se tiene disponibilidad de los equipos de seguimiento y medicién, en este caso las balanzas.

7.5.2. Validacién de los procesos de la produccién
Este numeral es una exclusion puesto que los productos resultantes si pueden ser verificados
mediante seguimiento y medicidon posteriores. Se valida desde las compras, durante el proceso
productivo, con la inspeccién al producto terminado y la verificacion del envasado y correcto
etiquetado.
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7.5.3. Identificacion y trazabilidad
Cada proceso que realiza en la Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor identifica a los productos
ofrecidos, por medio de los registros donde también se establecen los responsables.

7.5.4. Propiedad del cliente
La empresa cuida los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la
organizacion, es el caso de que otras empresas del rubro al faltarles capacidad de elaboracion de
coberturas industriales acceden a la empresa para la prestacion de sus servicios de elaboracion
de coberturas con el chocolate del cliente.

7.5.5. Preservacion del producto
La Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor establece el procedimiento de preservacion del
producto dentro de los almacenes de MP y de producto terminado de la fabrica, detallado en el
Procedimiento de Almacenes P-SGC-004. Los productos se hayan correctamente envasados e
identificados.

7.6. CONTROL DE EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. determina el seguimiento y la mediciéon a
realizar a los equipos de seguimiento y medicién, balanzas, que son necesarios para para
proporcionar evidencia de la conformidad del producto.

Este seguimiento se realiza a través del cumplimiento de las actividades especificadas en el
Procedimiento de Control de Equipos e Instrumentos de Medicién P-SGC-015, en donde se
identifican los equipos a calibrar, lugar donde se encuentran, la frecuencia con que estos se
calibran y la verificacion que se debe realizar segun el formulario de calibracién interna de
balanzas tipo | y Il, P-SGC-015-F-02.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

8.1. GENERALIDADES
La Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L. planifica e implementa los procesos de
seguimiento, medicién, andlisis y mejora, entre los que se incluye indicadores de gestion,
cumplimiento de los objetivos de calidad, revisiones por la direccién, acciones correctivas y
preventivas. Por medio de estos se demuestra la conformidad el producto asegurando la
conformidad del SGC y la mejora continua de la eficacia del mismo.

8.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.2.1. Satisfaccion del cliente
La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. realiza el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcioén del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la
organizacion. Para llevar a cabo esto se establecié el Procedimiento de Satisfaccién del Cliente
P-SGC-010 donde se tiene definido a la encuesta como el medio principal de comunicacién con
el cliente, pero hay que indicar que los reclamos, sugerencias también son fuentes para el
analisis ademas de los analisis de participacion en el mercado.
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8.2.2. Auditoria de calidad
La Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L. tiene planificado auditorias a intervalos
planificados para evaluar la conformidad del SGC con lo planificado y que se mantiene de una
manera eficaz, para esto se ha establecido el Procedimiento de Auditorias Internas P-SGC-012
donde se haya determinado la forma de planificacién de las auditorias desde el desarrollo del
programa de auditorias, plan de auditoria, lista de verificacién, informe de auditoria y la
evaluacion del desemperio de los auditores.

8.2.3. Seguimiento y medicidn de los procesos
La Fabrica de Chocolates y Dulces Cdéndor S.R.L. aplica los métodos apropiados para el
seguimiento y medicion de todos sus procesos. Se tienen disefiados indicadores y metas para
poder medir la eficacia y eficiencia de todos los procesos del SGC, ver Plan de seguimiento al
SGC, a partir de los resultados de cada periodo segun el tipo de indicador se realiza un analisis
de la informacion y se verifica el cumplimiento, caso contrario se realizan las acciones correctivas
respectivas.

La medicion de los procesos esta respaldada por herramientas estadisticas de analisis de la
informacién, donde también se permite una comparacion y evidenciar la mejora respecto a
gestiones anteriores.

8.2.4. Seguimiento y medicion del producto

La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. realiza el seguimiento y medicion del producto
en tres etapas de la realizacion de éste: en las compras ya que el uso de materia prima idénea
garantizara la calidad del producto, en la realizaciéon de la coberturas y masas donde se realiza
analisis microbiolégicos y fisicos al producto, en el producto final antes de ser envasado,
principalmente que cumpla con las especificaciones de peso, forma, color, sabor y apariencia.
Todos los lineamientos de seguimiento y mediciéon al producto se hayan especificados en el
Catalogo de productos y en el procedimiento de Control de Calidad P-SGC-005.

8.3. CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME
La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. se asegura de que los productos que no estén
conformes con los requisitos, se identifiguen y controlen para prevenir el uso o entrega no
intencional.

Los responsables, tratamiento e identificacion de estos productos se hayan documentados en el
Procedimiento de Producto No Conforme. P-SGC-013, y se mantienen registros de la naturaleza
de las no conformidades y de las acciones tomadas posteriores, incluyendo las concesiones.

8.4. ANALISIS DE DATOS
Para demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC la organizacién determina, recopila y analiza
los datos necesarios. Estos datos son generados a partir de los resultados de seguimiento y
medicion realizados al producto, procesos y al SGC en general. Se toma en cuenta informacion
sobre la satisfaccion del cliente, la conformidad con los requisitos del producto, caracteristicas y
tendencias del producto y procesos, y acerca de la evaluacion de los proveedores.
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8.5. MEJORA
8.5.1. Mejora continua
La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. mejora continuamente la eficacia del SGC
mediante el uso de la politica de calidad, objetivos de calidad, resultados de auditorias, analisis
de datos, acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

La mejora continua se ve reflejada en el esfuerzo de realizar la medicion, analisis de cada uno de
los procesos. La continua supervision permite detectar a tiempo las no conformidades, asi
permitiendo dar una respuesta inmediata (correccion) y la correspondiente accién correctiva.

8.5.2. Acciln correctiva
La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. toma las acciones necesarias para eliminar las
causas de las no conformidades con el propdsito de que no vuelvan a ocurrir. La naturaleza de
estos problemas y la forma de tratamiento de una accién correctiva se encuentran en el
procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas P-SGC-014.

8.5.3. Accidn preventiva
La Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L. toma las acciones necesarias para eliminar las
causas de las no conformidades potenciales con el propdsito de que no ocurran. La naturaleza de
estos problemas y la forma de tratamiento de una accién preventiva se encuentran en el
procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas P-SGC-014. Donde se establece también
gue se tomard como fuente de posibles amenazas y oportunidades el Andlisis del contexto de la
organizacion por medio del FODA.
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PLANIFICACION ESTRATEGICA

ANEXO B-2 FICHAS DE CARACTERIZACION DE PROCESOS
PROCESO Planificacion Estratégica PROPIETARIO Alta Direccion
Realizar la planificacién
OBJETIVO adecuada, establecer DOCUMENTACION | Manual de Calidad
objetivos y lineamientos
para el logro de éstos
UNIDADES ) o
INVOLUCRADAS Alta Direccion
ENTRADAS Actas de revisién por la direccién
PROVEEDORES Revision de la direccion
SALIDAS Politica de calidad, Objetivos estrategl_cos de calidad, Plan de seguimiento de
calidad
CLIENTES Todas las Areas

INSPECCIONES: Al principio de gestion

calidad

REGISTROS/DOCUMENTOS: Planes de

RESULTADOS ESPERADOS

INDICADOR CALCULO RESULTADO
Elaboracion/actualizacién 0 L o 0
Plan Estratégico de Calidad % revision y actualizacién 100%
Elaboracion/actualizacién
Plan de seguimiento del % revision y actualizacion 100%
SGC
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REVISION DE LA DIRECCION

PROCESO Revision de la Direccion PROPIETARIO

Alta Direccion

Asignar recursos, evaluar
OBJETIVO los resultados y asegurar la
eficacia y mejora

DOCUMENTACION

Procedimiento de
Revision por la
Direccion

UNIDADES Alta Direccién y areas involucradas
INVOLUCRADAS y
ENTRADAS Resultados de las Auditorias Internas y externas, resultado de las encuestas

satisfaccion al cliente, estado de los indicadores de gestion

PROVEEDORES | Jefes de Procesos, Representante de la direccion

SALIDAS Actas de revisién por la direccion

CLIENTES Todas las Areas, en particular Planificacion estratégica

INSPECCIONES: Anualmente se lleva a cabo

por la Alta Direccion

Direccioén

REGISTROS: Actas de Revision por la

RESULTADOS ESPERADOS

INDICADOR CALCULO RESULTADO
imi Talleres realizados
Cump_llr_r!lento con _taIIer_e,s de i «100 100%
revision por la direccién Talleres planificados
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PROCESO Planificacién de la Produccion PROPIETARIO Gerente de Planta
Planificar los procesos relacionados
con la produccion para asegurar los

OBJETIVO recursos para la realizacion del DOCUMENTACION Procedimiento de

Gerencia

producto cumpliendo con los
lineamientos establecidos por la

produccion

UNIDADES INVOLUCRADAS

Planificacién estratégica, Produccion, Manejo de Almacenes,
Compras, Comercializacién

ENTRADAS Requerimiento de Produccion, Existencia en almacenes
PROVEEDORES Planificacion estratégica, Almacenes
SALIDAS MRP

CLIENTES Produccion, Compras

INSPECCIONES: Se llevara a cabo de manera semanal

REGISTROS: Plan Diario de Produccion y
Requerimiento de productos

RESULTADOS ESPERADOS

INDICADOR CALCULO RESULTADO
Cumplimiento del Plan Diario de Produccion cumplida 90%
Produccion Produccion planificada
Cumplimiento del Plan de Compras Compras realizadas 100 90%
de acuerdo a la solicitud de planta Compras planificadas
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PROCESO Manejo de Almacenes PROPIETARIO Jefe de Produccion
Mantener la materia prima e
insumos, productos intermedios
y finales con las condiciones ) Procedimiento de
OBJETIVO necesarias de almacenamiento, | DOCUMENTACION

ademas de registrar el
movimiento de inventario de
éstos

almacenes

UNIDADES INVOLUCRADAS

Gestion de la Produccion, Compras y Comercializacion

ENTRADAS MRP, Ordenes de pedido
PROVEEDORES Gestion de la produccion, Produccion y Comercializacion
SALIDAS Informacién de existencias y productos
CLIENTES Compras, Gestion de la Produccién y Comercializacion

INSPECCIONES: Se llevara a cabo de manera

semanal

REGISTROS: Inventario de productos,
entradas y salidas a almacén de materia
prima, entradas y salidas de producto
terminado

RESULTADOS ESPERADOS

INDICADOR

CALCULO RESULTADO

Control de existencias

Existencias segun inv. de prod
— Existencias segun control ent. sal.

0
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PRODUCCION
PROCESO Recepcién y seleccion de cacao | PROPIETARIO Gerente de Planta
Aprovisionar de pepa de cacao ) Procedimiento

OBJETIVO libre de cuerpos extrafios ala | DOCUMENTACION General de

produccion Produccion
UNIDADES INVOLUCRADAS Gerencia de Planta, area de recepcion y seleccién de cacao
ENTRADAS Cacao hibrido, criollo, mix
PROVEEDORES Proveedores de cacao, Manejo de almacenes
SALIDAS Cacao seleccionado, resultados de control de calidad
CLIENTES Torrefaccion
INSPECCIONES: Mensual REGISTROS: Registro de recepcion y

seleccion de cacao

RESULTADOS ESPERADOS

INDICADOR CALCULO RESULTADO
HIBRIDO | CRIOLLO | MIX
% CLASIFICACION SEGUN N@ de sacos del tipo i 42% 3% 350
TIPO DE CACAO N2 de sacos recepcionados
N2 de sacos con pepa humeda
% DE HUMEDAD = 3% 1% 1%
N2 de sacos recepcionados
. N2 de sacos mal fermentados
% DE MALA FERMENTACION - 40% 30% 30%
N? de sacos recepcionados
% CUERPOS EXTRANOS Kg de cuerpos extrafios 2,85%

Kg cacao sin seleccionar
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PROCESO Torrefaccion PROPIETARIO Gerente de Planta

OBJETIVO Lograr una disminucién de la DOCUMENTACION Procedimiento Qt,aneral
humedad en la pepa del cacao de Produccién

UNIDADES . A L.

INVOLUCRADAS Gerencia de Planta, area de torrefaccion

ENTRADAS Cacao seleccionado

PROVEEDORE

S Recepcion y seleccién de cacao

SALIDAS Registro de peso, pepa de cacao tostado

CLIENTES Triturado

INSPECCIONES: Peso, Control de calidad

REGISTROS: Registro de torrefaccién

RESULTADOS ESPERADOS

INDICADOR CALCULO RESULTADO
% DE HUMEDAD Kg cacao antes tostado — Kg cacao después tostado
PERDIDA 1,65%
Kg de cacao antes del tostado
CONSGULI\;O DE |Kgde GLP utilizado 30 Kgloperacién
operacion
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PRODUCCION
PROCESO Triturado PROPIETARIO Gerente de Planta
Lograr separar la cascara de ) Procedimiento General
OBJETIVO cacao de la pepa propiamente | DOCUMENTACION .
dicha de Produccion

UNIDADES INVOLUCRADAS

Gerencia de produccion, Triturado

ENTRADAS Cacao tostado
PROVEEDORES Proceso de Torrefaccion
SALIDAS Pepa NIB, cédscara y polvillo de cacao
CLIENTES Molienda

INSPECCIONES: diario

REGISTROS: registro de triturado

RESULTADOS ESPERADOS

INDICADOR CALCULO RESULTADO
% PEPA NIB R 80,50%
Kg cacao tostado
% DE CASCARA Ky de cascara 7,60%
Kg cacao tostado
% DE POLVILLO Kyg de polvillo 9,11%
Kg cacao tostado
Kg de recuperado
% DE RECUPERADO K g cacao tostado 2,80%
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PRODUCCION
Maestro encargado de
PROCESO Molienda de cacao PROPIETARIO preparacion de coberturas y
masas
OBJETIVO Obtener licor de chocolate | DOCUMENTACION Registro de molienda
UNIDADES INVOLUCRADAS Gerencia de planta, Molienda
ENTRADAS Pepa NIB
PROVEEDORES Triturado
SALIDAS Licor de cacao
CLIENTES Prensado, Lineas de productos elaborados y semielaborados
INSPECCIONES: Diario REGISTROS: Registro de Molienda
RESULTADOS ESPERADOS
INDICADOR CALCULO RESULTADO
% DE LICOR DE CACAO Kg de licor de cacao
OBTENIDO 100%
Kg cacao triturado
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PRODUCCION
Maestro encargado de
PROCESO Prensado PROPIETARIO preparacién de coberturas y
masas
Extraer manteca de cacao, £ Procedimiento General de
OBJETIVO logrando a su vez obtener | DOCUMENTACION

cocoa

Produccion

UNIDADES INVOLUCRADAS

Gerencia de planta, prensado

ENTRADAS Licor de cacao

PROVEEDORES Molienda

SALIDAS Manteca de cacao, torta de cacao

CLIENTES Lineas de productos elaborados y semielaborados, Refinacion

INSPECCIONES: seglin programa de produccién

REGISTROS: Registro de prensado

RESULTADOS ESPERADOS

INDICADOR CALCULO RESULTADO
% MANTECA DE CACAO Kg de manteca extraida 35.86%
EXTRAIDA Kg cacao triturado '
o Kg de cocoa obtenida
% DE COCOA OBTENIDA 64,14%

Kg cacao triturado

CONSUMO DE AGUA

Lts de agua utilizada

operacién

90 lts/operacion

CONSUMO DE GLP

Kg de GLP utilizado

operacién

15 Kg/operacion
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PRODUCCION

Maestro encargado de
PROCESO Refinado PROPIETARIO preparacién de coberturas
y masas

Lograr que todos los

ingredientes del chocolate se Procedimiento General de

OBJETIVO g . DOCUMENTACION 9

integren y consigan una Produccion
textura suave

UNIDADES INVOLUCRADAS Gerencia de Planta, Mezclado, Refinado y Conchado

ENTRADAS Licor de chocolate, Manteca de cacao, Azlcar y Leche

PROVEEDORES Molienda de cacao, Prensado, Almacén

SALIDAS Masas y coberturas de chocolate

CLIENTES Lineas de productos elaborados y semielaborados

INSPECCIONES: segun programa de produccion | REGISTROS: registro de refinado

RESULTADOS ESPERADOS

INDICADOR CALCULO RESULTADO

o . Kg cobertura final — Kg mezcla inicial
% Pérdidas en refinado Kg de mezcla inicial 0%
zcla ini
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PROCESO Elaboracion de productos molidos | PROPIETARIO Encargado de molidos
Elaborar productos molidos como el ) Procedimiento General
OBJETIVO cacao, pito y azlicar impalpable de | DOCUMENTACION

calidad para comercializar

de Produccioén

UNIDADES INVOLUCRADAS

Gerencia de planta, Area de elaboracion de productos molidos

ENTRADAS Tortas de cacao, azlcar, pasankalla de fideo arroz ungui
PROVEEDORES Prensado, area de elaboracién de pasankalla, almacén de MMPP e insumos
SALIDAS Cacao, pito y azlcar impalpable

CLIENTES Refinado, Envasado

INSPECCIONES: segun programacion de la

REGISTROS: Registro de Molienda

produccion
RESULTADOS ESPERADOS
INDICADOR CALCULO RESULTADO
Kg de producto no conforme
% de producto no conforme 5%

K g totales de producto producido
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PRODUCCION
PROCESO Elaboracion de chocolates de PROPIETARIO Encargado de elaboracion
taza de chocolate de taza
OBJETIVO Elaporar bollos y tabI(_ata}s de DOCUMENTACION Procedimiento ngeral de
calidad para comercializar Produccion
UNIDADES INVOLUCRADAS Gerencia de Planta, Area de elaboracion de chocolate de taza
ENTRADAS Chocolate cobertura
PROVEEDORES Refinado
SALIDAS Bollo clasico llamita y especial, tabletas simple , doble y bitter
CLIENTES Publico en general
INSPECCIONES: segun programacion de la REGISTROS: Registro del area de elaboracion de
produccion chocolate de taza
RESULTADOS ESPERADOS
INDICADOR CALCULO RESULTADO

]
% de bollos no conformes NEae boliosno cofiormes 5%

N2 de bollos producidos

N2 de tabletas no conformes
% de tabletas no conformes - 5%
N2 de abletas producidos
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PRODUCCION
PROCESO Elaboracion de Chocolatines PROPIETARIO Gerente de Planta
OBJETIVO Elabora( mosaiquitos y ce}rqcoles DOCUMENTACION Procedimiento aneral
de calidad para comercializar de Produccion
UNIDADES INVOLUCRADAS Gerencia de planta, area de elaboracion de chocolatines
ENTRADAS Masa y coberturas
PROVEEDORES Refinado, almacén de MMP e insumos
SALIDAS Mosaiquitos y caracoles
CLIENTES Envasado
INSPECCIONES: segln programacion de la REGISTROS: Registro del area de
produccion elaboracién de chocolatines
RESULTADOS ESPERADOS
INDICADOR CALCULO RESULTADO
Cantidad de mosaicos no conformes
% de productos no conformes 5%

Cantidad de mosaicos producidos

% de productos no conformes

Cantidad de caracoles no conformes 50t
0

Cantidad de caracoles producidos
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PRODUCCION
PROCESO Elaboracion de figuras y PROPIETARIO Encargado area de figuras y
moldeados moldeados
Elaborar variedad de
OBJETIVO flguras'y moldeados de DOCUMENTACION Procedimiento G?neral de
calidad para su Produccion

comercializacion

UNIDADES INVOLUCRADAS | Gerencia de Planta, Area de elaboracion de figuras y moldeados

ENTRADAS Chocolate cobertura, mani, pasas, almendra y arroz

PROVEEDORES Refinado y almacén de MMPP e insumos

Variedad de figuras (huevos de pascua, monedas Sol, otros), chocolatin
SALIDAS tabletitas, sabroso

CLIENTES Envasado

INSPECCIONES: segun programacion de la | REGISTROS: Registro del Area de elaboracion de
produccion figuras y moldeados

RESULTADOS ESPERADOS

INDICADOR CALCULO RESULTADO

N¢ de productos no conformes
% de productos no conformes 5%

N@ de productos totales producidos

Peso prom. figura — Peso estandar figura

% de desviacion en peso Peso estandar figura 0%
* 100
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PRODUCCION
PROCESO Aereado PROPIETARIO Encargado del area de
Aereados
Elaborar platanitos y coadyuvar
OBJETIVO enla ele_tboramon Qe puritos y DOCUMENTACION Procedimiento ('B,eneral
bombitas de calidad para de Produccion
comercializar

UNIDADES INVOLUCRADAS

Gerencia de Planta, Area de elaboracion de productos aereados

ENTRADAS Huevo, azlcar, galletas, coadyuvantes varios
PROVEEDORES Almacén MMPP e insumos
SALIDAS Bombitas y puritos para bafar, platanitos
CLIENTES Bafiado, Envasado

INSPECCIONES: seglin programa de produccién

platanitos y puritos

REGISTROS: Registro de mangueado de
bombitas y Registro de elaboraciéon de

RESULTADOS ESPERADOS

INDICADOR CALCULO RESULTADO
% desviacion temperatura de la | Temp promedio — Temp estandar « 100 0%
mezcla de bombitas Temp estandar
. N2 bombitas no conformes
% de bombitas reprocesadas - - * 100 5%
N® de bombitas producidas en total
. N de platanitos no conformes
% platanitos no conformes - - 5%
N? total de platanitos producidos
N2 de puritos no conformes
5%

% puritos no conformes

N2 total de puritos producidos
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PRODUCCION

Elaboracion de

PROCESO pasankalla PROPIETARIO Enc. tostador de pasankalla
Elaborar la pasankalla . Procedimiento General de
OBJETIVO requerida para la DOCUMENTACION

fabricacion de grageas

Produccion

UNIDADES INVOLUCRADAS

Gerencia de planta, Area de elaboracién de pasankalla

ENTRADAS Arroz y fideo
PROVEEDORES Almacén de MMPP e insumos
SALIDAS Pasankalla de fideo y arroz
CLIENTES Grageado, Elaboracién de productos molidos

INSPECCIONES: segln programa de

produccién

REGISTROS: Registro de elaboracion de pasankalla

RESULTADOS ESPERADOS

INDICADOR

CALCULO

RESULTADO

% de pasankalla no conforme

Kg pasankalla no conforme

K g pasankalla producida

5%
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PRODUCCION

PROCESO Grageado PROPIETARIO Maestro grageador
OBJETIVO Elaborar grageasldtla cah/dad DOCUMENTACION Procedimiento (.E-,eneral

para su comercializacion de Produccion
UNIDADES INVOLUCRADAS Gerencia de planta y Area de elaboracion de grageas
ENTRADAS Pasankalla de arroz o fideo, galletg, mani, nuez, ungui, naranja. Chocolate

cobertura. Azlcar y goma arabiga

PROVEEDORE
S almacén de MMPP e insumos, Elaboracién de pasankalla, Refinado
SALIDAS Grageas de distintos nucleos
CLIENTES Envasado vertical y manual de grageas

INSPECCIONES: segun programa de producciéon | REGISTROS: Registro

de grageado

RESULTADOS ESPERADOS

INDICADORES CALCULO RESULTADO
o Tiempo de uso
Utilizacion de las grageadoras — 100 80%
Tiempo total
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PRODUCCION
PROCESO Bafiado PROPIETARIO Encargado de
bafiado
Elaborar productos bafiados ) Procedimiento
OBJETIVO de chocolate de calidad para | DOCUMENTACION General de
su comercializacién Produccién

UNIDADES INVOLUCRADAS

Gerencia de planta, Area de bafiado

Productos semielaborados a ser bafiados: bombitas, puritos, bombones,

ENTRADAS barras y alfajores

PROVEEDORES Aereado, Elaboracién de figuras y moldeado, Refinado
SALIDAS Producto terminado: bombitas, alfajores, puritos, bombones y barras
CLIENTES Envasado

INSPECCIONES: segun programa de produccién

REGISTROS: Registro de Bafiado

RESULTADOS ESPERADOS

INDICADOR CALCULO RES%LTAD
N2 alfajores rechazados 100
P *
% alfajores rechazados N2 total de alfajores producidos 5%
N2 barras rechazados
% barras rechazadas - 5%
Ne total de barras producidas
[o]
% bombones rechazados N® bombones rechazados 5%
N total de bombones producidos
S , - Ti d
Utilizacion del tanel de bafiado M * 100 90%
Tiempo total
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PRODUCCION

PROCESO Elaboracion de cigarritos PROPIETARIO Jefe de Produccion
OBJETIVO Elaborar cigarritos dg cglldad para | 5 ~UMENTACION Procedimiento aneral

su comercializacion de Produccion
UNIDADES INVOLUCRADAS Gerencia de Planta, Area de elaboracién de cigarritos
ENTRADAS Masa para cigarritos
PROVEEDORES Refinado
SALIDAS Cigarritos finos y corrientes
CLIENTES Envasado

INSPECCIONES: segun programa de produccién y 1
cigarritos

REGISTROS: Registro de elaboracion de

RESULTADOS ESPERADOS

INDICADOR CALCULO RESULTADO
Ne de cigarritos no conformes
% producto no conforme : . - * 100 5%
N2de cigarritos producidos
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PRODUCCION
PROCESO Envasado PROPIETARIO Encargado de envoltura
Realizar el envasado

OBJETIVO correcto de todo§ Iqs DOCUMENTACION Procedimiento ('E-,eneral de

productos de la fabrica Produccion

para su comercializacion

UNIDADES ; . .
INVOLUCRADAS Area de envasado, Almacén de producto terminado
ENTRADAS Productos terminados de todas las lineas de produccién, bolsas, etiquetas
PROVEEDOR
ES Todas las lineas de produccién y almacén de insumos
SALIDAS Productos correctamente envasados
CLIENTES Almacén de producto terminado

INSPECCIONES: segln programa de

REGISTROS: Registro de: envasado vertical de
grageas, envasado manual de grageas, envasado

produccion de bombitas, envasado de productos terminados
RESULTADOS ESPERADOS
INDICADOR CALCULO RESULTADO
% de productos no Promedio todos los productos rechazados 100
< *
conformes después de Promedio del total producido 3%
envasado
N¢de productos reprocesados 100
*
% de reprocesos N¢@ total de productos producidos 1%
N2 de productos corregidos 00
% de correcciones N¢@ total de productos producidos 1%
% de impedimento de N2 de productos desechados « 100 0.5%
uso N2 total de productos producidos '
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CONTROL DE CALIDAD

PROCESO Control de calidad PROPIETARIO Jefe de produccién
Determinar y verificar la .

calidad de los productos, ) cl;rr?t(; gfl:jrglgglt%:g

OBJETIVO evitando que productos no | DOCUMENTACION instructivos de '
conformes lleguen al
cliente muestreo

UNIDADES Produccion
INVOLUCRADAS

Lineamientos para el control de calidad, legales, reglamentarios, definidos por
ENTRADAS la empresay el cliente
PROVEEDORES | Entidades de regulacion y elaboracion de reglamentos, Alta direccion, Cliente
SALIDAS Liberacion o retencién del producto
CLIENTES Todos los procesos de produccién

INSPECCIONES: segln programa de

REGISTROS: Todos los registros de produccion,

produccién especialmente envasado
RESULTADOS ESPERADOS
INDICADOR CALCULO RES%LTAD
5 -
Eficacia del control de N2 PNC reportados por el cliente « 100 oo
calidad Cantidad de productos comercializados 0
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1. OBJETIVO
Realizar una descripcion general del proceso de produccion, para determinar los factores,
variables mas relevantes que necesitan ser cuantificados, pretendiendo asegurar una
estandarizacion en los procesos de produccion de la empresa.

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicado al area de produccion y a las personas que la conforman.

3. DEFINICIONES
No aplica.

4. REFERENCIAS
No aplica.

5. DESCRIPCION

5.1.  Planificacion de la produccion.
La empresa en funcion a los requerimientos calculados por el Jefe de Produccién se realiza una
planificacion de la produccién semanal de acuerdo al formulario P-SGC-03-F-02, en el cual se
especifica la cantidad, producto, responsable de la elaboracion o actividad a realizar.

5.2. Almacén de cacao.

Las semillas de cacao provenientes principalmente de Alto Beni y los Yungas, inicialmente son
analizadas. Es importante indicar que el cacao que llega es de dos tipos: “cacao forastero o
hibrido”, “cacao criollo” y la mezcla de los dos granos. Cada tipo de grano se encuentra
identificado con una ficha (figura 1) donde se indica incluso el proveedor y el grado de
fermentacién (de forma visual). Dentro de las caracteristicas de mismo ambiente tenemos:
capacidad de 800 qq donde cada saco de yute pesa entre 70 y 80 kg, la temperatura esta entre
12 y 16 °C, el aimacenado de las almendras de cacao varia de semanas a meses dependiendo
de la demanda del mercado ademas del aprovisionamiento por parte de los productores no es
regular.

Figura 1. Identificacidon de la Pepa de cacao.

CACAO HIBRIDO CACAO CRIOLLO
FECHA DE FECHA DE
RECEPCION:......covvviierveiieiieiieie e RECEPCION:. ...vvieeaesnsvramiaesrsssessnsserens
PROVEEDOR: ..ottt PROVEEDOR: i ivaiiissta i biatimb nsding
FERMENTACION: FERMENTACION:
suena [ Rrecuar O MaALA O suena [ mrecuar [ maLa O]
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CACAO MIX
FECHA DE
RECEPCION: ... e vovverevee s essesee e

PRIV BOIORE 3 i oS e
FERMENTACION:

suena [ recuwr O maLa O

En caso de que el almacén tenga un requerimiento lo comunica al jefe de Produccién mediante el
P-SGC-003-F-01, donde se especifica cantidades, producto y fecha para la que se requiere.
Datos que seran utilizados para programar la produccion.

5.3.  Seleccion.
En esta seccion se realiza la separacion de cuerpos extrafios: granos de café, piedras, etc. Con
el propdsito de obtener un grano limpio vy listo para ser tostado o en su defecto almacenado. Para
lo cual el formulario P-SGC-003-F-03 donde se hace referencia al nimero de sacos, el tipo de
cacao que se esta procesando, la hora de inicio y la hora de terminado, el peso inicial y el peso
final (pepa seleccionada) y el nimero de tarjeta del operario que realizo la seleccién, y firma del
responsable de area.

5.4.  Torrefaccion.

En esta seccidn es donde el cacao pasa a la primera etapa de transformacién, mediante el cual
se desarrollan el sabor, color del grano, ademas facilitan a la separacién de la cascara. Es
tostado luego en las tostadoras, el tipo de tostado y la clase de tostado debe ser parte integral de
la elaboracion, puesto que lo sucedido en esta operacion, es considerado para las siguientes
operaciones. La cantidad de cacao que se carga en cada esfera de tostado es de 50 a 70 Kg. Y
el tiempo de tostado es de 130 a 140 minutos. El tostado alcanza una temperatura de 120-150
°C. El calor debe ser aplicado uniformemente para permitir una buena penetracion a cada grano
sin qguemar la cascara. Para llevar el control de la torrefaccion se llena el formulario P-SGC-003-
F-04.

5.5.  Triturado.
Una vez tostado el grano pasa a la trituraciéon que tiene por objetivo reducir el tamafio del grano a
un tamafio adecuado para luego no tener | dificultad de la molienda y por otra parte separar la
céascara de la pepa (mediante el accionar de un ventilador que viene incorporado a la trituradora),
obteniendo de esta manera pepa NIB, el polvillo, cascara, y recuperado, el recuperado vuelve al
proceso de torrefaccion pues aun esta la pepa con cascara. Para esta parte del proceso se debe
llenar el formulario P-SGC-003-F-05.

5.6. Molienda de cacao.
Luego del triturado, el cacao pasa a ser molido, en una moledora eléctrica, obteniéndose el licor
de cacao y pasta de cacao, el chocolate molido de esta forma, sale a la temperatura de 102-115
°C y en estado liquido. La alimentacion del grano debe ser constante para evitar dafios en el
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equipo. La pasta obtenida es recibida en recipientes los cuales son mantenidos a una
temperatura que oscila entre 50 y 60 °C, para luego cargarlos a la prensa a bien para preparacion
de masas. El tiempo empleado en moler 332 kg. Es de 11 a 13 minutos.

Una vez molido el cacao, puede pasar por dos procesos distintos segun el producto que se
quiera obtener. Uno es el prensado, para obtener cocoa y manteca de cacao y otro es de
mezclado con varios ingredientes para su posterior refinado.

En este proceso el encargado de molienda debera llenar el formulario P-SGC-003-F-06.

5.7. Prensado.

Para la obtencion de cocoa y manteca de cacao, el chocolate molido debera ser prensado, donde
se extrae el 53% (del peso total) de la manteca de cacao. Para tal efecto se cuenta con dos
prensas verticales, donde se debe cargar la pasta de cacao a los cuatro platos que tiene la
prensa. La pasta que se carga a los cuatro platos es de 30 a 32 kg. El tiempo de prensado varia
entre 22-29 minutos. La manteca de cacao que se obtiene en esta seccidn, sirve como
aditamento en la preparacion de los distintos chocolates, también es el ingrediente principal en la
elaboracion de chocolate blanco. Las “tortas” de cacao resultan del prensado, pasan a
convertirse en cocoa. En este proceso el encargado de prensado deberd llenar el formulario P-
SGC-003-F-07.

5.8.  Preparacion del chocolate.

Para realizar la reparacién del chocolate son necesarios los siguientes ingredientes: manteca de
cacao, licor de cacao, leche, azlcar, lecitina. En la preparacion de todos los tipos de chocolate, la
agregacion de componentes no es la misma, variando en la cantidad de ingredientes para cada
tipo de chocolate. El licor (puede provenir de la molienda o almacenes), la manteca y la leche
provienen de almacén, donde después de ser trozados, diluidos y pesados son transportados
hacia las bateas donde se realiza la mezcla de los ingredientes, de acuerdo a la receta que tiene
el operario.

Posteriormente se lleva a la maquina refinadora para después alimentar en la conchadora, donde
se homogeniza el chocolate cerca de 4 a 8 horas, para posteriormente ser utilizado en diferentes
procesos de fabricacion.

5.9. Refinado.
El proceso de refinacién de la pasta de chocolate es una operacion mediante la cual se produce
finura y textura de suavidad apropiada, muy requerida en la industria chocolatera actual. En este
proceso en el cual se mezclan componentes del chocolate y se procede a la reduccion
granulométrica, mediante las refinadoras a rodillos o cilindros y refinadora de paletas. La
refinacion se realiza en dos etapas que son las siguientes:

- Primera etapa: refinado de la masa en la refinadora de cilindros.
- Segunda etapa: refinado de la masa en refinadora de paletas la denominacién que la
planta le da es del conchado.
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Refinadora a cilindros: se prepara los insumos necesarios para obtener la masa de chocolate,
es decir se tiene azUcar molida, licor de chocolate y manteca de cacao en estado liquido. Luego
se realiza la mezcla de estos insumos para proceder al refinado de la masa después de haber
realizado el refinado en cilindros, el producto se lleva a la refinadora de paletas o conchadora.

Refinadora a paletas: la temperatura dentro de la refinadora, denominada también “conchadora”
es de 35 °C, y una vez alimentada, se controla que la temperatura no se exceda los 60 °C, debido
a las caracteristicas del producto. Una vez terminado el proceso de refinado “conchado” se
deposita el producto en bateas, las cuales son distribuidas a los diferentes sectores de
produccién.

En esta etapa del refinado una vez terminada la operacion se llenara el formulario P-SGC-003-F-
08 “Produccion de refinado”.

5.10. Lineas de produccion.
La Fabrica de Chocolates y Dulces Condor S.R.L. cuenta con una produccién diversificada,
contando con las siguientes lineas de produccion;

=

Linea de molienda de cocoa, azlicar y pito.
Linea de elaboracién de chocolate de taza.
Linea de elaboracion de chocolatines.
Linea de elaboracion de figuras y moldeados.
Linea de elaboracion de bombones.
Linea de aereados.
Linea de elaboracion de grageas.
Linea de bafiado.
. Linea de elaboracion de cigarritos.
10. Linea B&B.

5.10.1. Molienda de cocoa, azlcar y pito.
La torta de cacao que proviene de la seccion de prensado es medida en esta seccion, ademas
del azucar, que se destina a las secciones de refinado, grageado y envasado. La sala de molinos
cuenta con dos molinos de martillos, uno se utiliza para la molienda de azlcar y el otro para la
cocoa (y esta misma sirve para la elaboracion de pito).

©ooNOoORWDN

Ademas en esta seccion se realiza la molienda para la elaboracién del pito, de aquellos
productos que hayan sido rechazados (rotos, deformes, etc., no de calidad), en alguna parte de la
elaboracion por ejemplo grageas, pasankallas, etc. En este proceso el encargado de molidos
debera llenar el formulario P-SGC-003-F-09.

5.10.2. Elaboracién de chocolate de taza, tabletas y bollos.
El chocolate de taza o cocina esta compuesto de licor de chocolate y azucar. A continuacién se
muestran las siguientes caracteristicas en la elaboracion del chocolate de taza:

- Preparacion de la masa, es la operacién donde se mezclan manualmente los insumos,
con una relacién aproximada de 1:1.
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- Alimentacion a la sobadora, después que la masa ha sido preparada, se traslada esta
hacia una sobadora.

- Sobado: tiene por objeto uniformar la textura de la masa de chocolate, esto es logrado a
medida que los rodillos de granito, van girando y presionando la masa contra la base,
también de granito. La duracién de esta operacién varia segun la temperatura de la base
de la sobadora.

- Moldeo, esta operacion consiste en dar una forma definida al chocolate, donde la
temperatura de moldeo, también es un factor importante.

- Enfriamiento, después de que el chocolate ha sido moldeado, se lo debe enfriar a la
temperatura ambiente, durante un periodo de 8-16 horas hasta que el chocolate tenga
una consistencia acorde a lo requerido o mediante refrigeradores; esto se encuentra en
funcién de la época (invierno, verano, etc.).

En este proceso el encargado de molienda debera tener llenado el formulario P-SGC-003-F-10.

5.10.3. Chocolatines.
El producto mas representativo de esta sub-linea es el chocolatin Mosaiquito, el cual es
elaborado realizando una mezcla de chocolate, almendra, licor de cacao, manteca de cacao,
azucar, cobertura blanca y conservantes.

Toda esta mezcla se realiza en la maquina sobadora. Una vez que la mezcla esta lista es llevada
a la seccion de emplacado, en la cual es laminada y refrigerada. Una vez consistente esta masa
se corta en dimensiones de 2.5 cm. por 2.5 cm. Y estas piezas son colocadas en tableros en los
cuales reposan y esperan a ser envueltas y embolsadas.

En esta area se encuentran los denominados mosaicos, caracoles, y domino, los cuales se
elaboran con dos tipos de masas, la masa café y la masa blanca que contiene almendra. En este
proceso el encargado de elaborar mosaico domino caracol, debera tomar el formulario P-SGC-
003-F-11.

5.10.4. Moldeado de figuras.
E proceso de elaboracion de figuras huecas de 220 gramos, se lo realiza por ser un producto con
gran aceptacion en el mercado. El proceso se inicia llevando chocolate conchado hacia el area
de moldeo, el cual es mezclado con crocante y vaciado en moldes limpios, donde se logra la
figura requerida, posteriormente es llevado al area de enfriamiento, donde se enfria en un tiempo
aproximado de 125 minutos, pasado este tiempo las figuras son sacadas de los moldes, para su
posterior inspeccion y corte de puntas y demas imperfecciones.

Los otros tipos de figuras se realizan sin crocante y pueden ser o no huecas, con un cierto control
en el peso y la forma. Para esta parte del proceso el encargado del area debe llenar el formulario
P-SGC-003-F-12.

Las figuras son trasladadas a la seccion de envoltura, donde se procede a realizar la envoltura
con celofan o papel aluminio y cinta, para posteriormente introducir en cajas de cartén, de
acuerdo a la caracteristica de la figura, posteriormente el producto es trasladado hacia el
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almacén de producto terminado. Para esta parte del proceso el encargado del area de envoltura
de producto terminado debe llenar el formulario P-SGC-003-F-24.

5.10.4.1. Sabroso.
El sabroso es un producto dentro de la linea de figuras y moldeados. Existen tres clases
diferentes de sabrosos: de mani, almendra y pasas, y puede ser usado también el chocolate
blanco. Se mezcla el chocolate de figura con una cantidad del ingrediente que le da el
denominativo, se moldea y enfria pudiendo ser envasado de forma manual 0 en maquina.

En cuanto a la elaboracion de sabroso de los diferentes tipos (mani, almendra, pasas) se
recurrira al llenado del formulario P-SGC-003-F-13.

5.10.5. Elaboracion de bombones.
Hay que diferenciar en la elaboracién de bombones, donde un tipo de bombdn (bombon bala) se
lo realiza de manera manual con ayuda de moldes y los otros bombones después de la formacion
de su nucleo pasan al proceso de bafado.

El bombén bala con licor se lo realiza con moldes. Primero se cubre los moldes con una capa de
chocolate, se pasa a poner pasas para el relleno acompafado de licor previamente preparado,
una vez realizado esto se le pone la base del bomboén que es de chocolate para luego pasar a
enfriarlos.

En cuanto a los otros bombones se elaboran tres tipos: bombon corriente, bombén especial y
bombon crema. El bombdn corriente es fondant preparado segun el sabor que se desea elaborar
(coco, frutilla, naranja, menta, limoén, pifia), estas se moldean, reposan hasta que tome
consistencia y se bafa en la bafiadora.

En el bombo6n especial se utiliza la cobertura de bafio que se moldea, para el relleno se utiliza
café, manjar, nuez, ciruelo, etc. Se cubre la base y se enfria.

El bombdn crema especialmente usado para las cajas de bombdn de regalo, en sus sabores de
pifia, frutilla, naranja, tiene diferentes formas se moldea y se rellena con crema ya elaborada.

En cuanto a la elaboracion de bombones de los diferentes tipos se recurrira al llenado del
formulario P-SGC-003-F-14.

5.10.6. Aereados.
Bombita de chocolate

Para preparar la bombita de chocolate se efectian los siguientes pasos:

- En el primer paso se debe realizar el batido de las claras de huevo aproximadamente 1
litro. El batido se lo realiza en las batidoras industriales hasta el punto nieve.

- Enla segunda parte se lleva a cabo el conocimiento de una mezcla “miel” de azucar
granulada y glucosa. Toda esta mezcla se la hace cocer exactamente hasta los 110 °C,
esto significa mas o menos 20-30 minutos. Luego se afiade estabilizantes los cuales nos
ayuda a que la crema sea consistente.
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- En el tercer paso afiadimos la miel suavemente a la clara de huevo ya batida. Asi
obtenemos la crema para las bombitas que estan listas para el mangueado.

- Unavez preparada la crema se procede al mangueado, sobre una base de galleta
“waffer’ redonda previamente cortada y distribuida en los tableros donde se alinean para
contener 300 unidades ya sea de bombitas grandes o chicas. En este proceso el
encargado del mangueado debera llenar el formulario P-SGC-003-F-15. Una vez
preparados los tableros se llevan al area de bafiado.

Marshmallows y platanitos

En esta seccidn se producen productos de preparacion especial crema, que consiste en una
dosificacidn de clara de huevos, esencias, colorantes y azlcar. Estos materiales son introducidos
en una batidora de 40 litros de capacidad, donde son batidos por un espacio aproximado de 20
minutos. Una vez obtenida la crema es vaciada en mangas especiales para moldear en tableros,
una vez moldeados, pasan a los hornos de secado de donde se obtiene el producto final. El
embolsado de marshmallows dentro de las bolsas de polietilieno de diferentes capacidades, pero
en este el producto de platanitos de 250 gramos, posteriormente pesar y sellar con una maquina
selladora. Este proceso se lo realiza manualmente.

La produccién de marshmallows, en esta seccion comprende los siguientes pasos:

- La miel para la crema debe ser preparada a una cierta temperatura.

- Después de preparar la miel, se traslada a las batidoras, para el respectivo batido de la
crema realizado entre 20-30 rpm. Hasta el momento en que la crema alcance el volumen
de la taza batidora y tenga buena consistencia.

- Posteriormente se procede al mangueado de marshmallows en moldes de azlcar molida
con almiddén, para evitar que se pegue o se aglomere.

- Luego se procede al secado del marshmallows, en hornos.

En este proceso el encargado de marshmallows debera llenar el formulario P-SGC-003-F-16.

Alfajores de chocolate.

Los alfajores de chocolate tienen el mismo relleno que las bombitas, ver proceso de elaboracion
de la crema para la bombita. Ademas de llevar consigo esta crema lleva dulce de leche y galleta
maria, para luego ser bafiado junto en el tinel de bafiado.

5.10.7. Elaboracién de grageas.
Las grageas de chocolate son productos que se constituyen por un nlcleo cubierto de una capa
de azucar y/o chocolate, obtenido durante el proceso de grageado, donde el centro puede ser
liquido, gelatinoso, blando o duro. Generalmente las grageas llevan el nombre de su nucleo o de
su forma. Se distinguen los siguientes tipos:

Dentro el proceso de grageado se considera los siguientes aspectos a saber:

a) Caracteristicas de la turbina que brinda aire para el secado, el material de la turbina, la
inclinacién de esta, la velocidad del flujo del aire.
b) Es importante el ndcleo al cual se cubrira.
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c) Eltipo de chocolate a ser utilizado para el recubrimiento.

d) Latemperatura del chocolate a ser utilizado.

e) Eltiempo de enfriamiento de las grageas de chocolate.
La gragea de arroz, consiste en el bafiado con chocolate de la pasankalla de arroz, es decir
previamente debe ser tostado, en dos tostadores de bola con que cuenta la empresa. El arroz
debe esperar a los otros materiales dentro los bombos grageadores, asimismo se transporta el
chocolate de la conchadora, el aztcar molida del almacén vy el brillador también es trasladado,
previa preparacion de este. El grageado en si comienza con la mezcla de siete pasadas de
chocolate sobre arroz y azlcar sobre el chocolate, para posteriormente introducir al bombo el
brillador para que se obtenga el producto final, en esta parte del proceso el encargado de
grageas debera llenar el formulario P-SGC-003-F-18.

El producto final es trasladado hacia el embolsado que dependiendo de la forma del envasado, lo
denominaremos envasado manual y el envasado en la envasadora vertical. El embolsado
consiste en introducir las grageas dentro de bolsas de polietileno de diferentes capacidades, 800
gr, 400 gr, 200 gr, etc. Posteriormente pesar y sellar con una maquina selladora, en este proceso
el encargado de envoltura manual de grageas debera llenar el formulario P-SGC-003-F-21.

El embolsado en la envasadora vertical se la realiza graduando en funcion al peso y tamario de la
gragea a envasar en la maquina automatica. En este proceso el encargado de la envasadora
vertical debera llenar el formulario P-SGC-003-F-22.

5.10.7.1. Pasankalla.
Para la elaboracion de pasankalla se calienta la maquina se carga el producto (generalmente
fideo), como media libra y se le agrega una presion de 150 psi, que dara lugar a los 7-8 minutos
con mucho cuidado se descarga y se recoge.

En cuanto a la elaboracion de pasankallas se recurrira al llenado del formulario P-SGC-003-F-17.

5.10.8. Linea de bafiado.
En este proceso se procede al bafado de las bombitas de chocolate, bombones, alfajores,
cocotero, barra majestad y puritos.

Banado de bombitas de chocolate.

En el area de bafiado el encargado debera verificar si las bombitas sin bafiar estdn o no en buen
estado para proseguir y bafiarlas, y este proceso el encargado de bafado debera llenar el
formulario P-SGC-003-F-19. Cabe recalcar que los otros productos bafiados son registrados de
igual manera que las bombitas de chocolate, y se someten a un procedimiento similar.

Una vez que las bombitas salgan del bafiado, especificamente del tdnel de enfriamiento el
encargado de envoltura sera quien recepcione las bombitas enfriadas y verificara si esta en
estado para encajonarlas o no, en caso de que no cumpla con los requerimientos de color y
bafiado completo y/o forma, debera comunicar al area de bafiado sobre estas deficiencias, y una
vez preparadas las cajas procedera al envasado. En este proceso el encargado de envoltura de
bombitas debera llenar el formulario P-SGC-003-F-23.
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5.10.9. Elaboracién de cigarritos
Una vez elaborada la masa de cigarritos que contiene almendra, colapiz, mani, licor de chocolate
y leche; se pasa a depositarlo en la maquina moldeadora de donde sale la mezcla en cordones
gque son trasladados a la mesa de cortado donde se tiene las medidas en tablas. Finalmente se
pasan a un area de sacado y empaquetado con papel.

Para esta parte del proceso el encargado del area debera llenar el formulario P-SGC-003-F-20.

5.10.10. LineaB&B
Esta linea se caracteriza por elaborar productos que otras empresas terciarizan, el mas
importante producto es el chip de chocolate que se lo realiza para la elaboracién de panetones,
este producto se lo realiza so6lo en época de fin de afio.

5.10.11. Productos intermedios
La cobertura es el resultado de la mezcla de azlcar, licor de cacao y manteca de cacao; la
cobertura es un tipo de chocolate menos dulce y con mayor cantidad de cacao, por esto es mas
fluido y sirve para bafiar a las bombitas de chocolate, tortas, etc. El embolsado de la cobertura
consiste en introducir a la cobertura dentro de bolsas de polietileno, para luego pesar y sellar con
una maquina selladora. Este proceso se lo realiza de manera manual.

Existe también la comercializacién de productos intermedios, como:

Cobertura Café Granel kilo
Cobertura Café * 250 Gr Tableta
Cobertura Blanca Granel kilo
Cobertura Blanca * 250 Gr Tableta
Cobertura S kilo
Chocolate Puro Granel kilo
Chocolate Puro * 200 Gr Tableta
Manteca de Cacao kilo
Manteca de Cacao * 200 Gr

5.10.12. Productos para reposteria
Se realiza del mismo modo la comercializacion de productos de reposteria, los cuales son
envasados en la fibrica en las presentaciones mostradas en la tabla:

Glucosa kilo 1 kilo, 1/2 kilo y 1/4 kilo
Glicerina kilo 2 kilo, 1/2 kilo y 1/4 kilo
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5.11. Envasado del producto terminado.
Se realiza cuando el producto ya elaborado requiere de un envasado, ya sea manual 0 en una
magquina envasadora, comprende aquellos que utilizan bolsas plasticas, papel, celofan, papel
estafiado, etc. De acuerdo al tipo de producto y/o cantidad. Generalmente esta operacion es
realizada por el plantel femenino, pudiendo existir excepciones, una vez terminada la operacion
de envoltura o empacado de forma diaria se llenara el formulario de producto terminado P-SGC-
003-F-24.

5.12. Clasificacion de las materias primas.
Cacao: la materia prima principal para la elaboracion de chocolates, es el cacao, procedente de
las regiones de Caranavi y Alto Beni, del departamento de La Paz, los proveedores son en su
mayoria, rescatadores y no asi productores.

Ultimamente se estan dedicando en nuestro pais, grandes extensiones al cultivo del cacao de la
variedad llamada “Cacao hibrido” que contiene mas cocoa y menos manteca de cacao, aunque
su calidad es inferior, da mayor rendimiento econémico al agricultor, se lo reconoce por ser de
mayor tamafio que el cacao silvestre o criollo, que tiene mas manteca y menos cacao.

El cacao que llega a la fabrica contiene alrededor de 8% de humedad, durante el almacenado
disminuye hasta el 6%. Al mes se procesan 25 toneladas de pepa de cacao, 500 qq de azlcar
cada tres meses y medio, lo que hace un promedio aproximado de 200 gg mensuales.

El licor de cacao, es el resultado de la molienda de cacao tostado y descascarillado. Contiene
aproximadamente 46% de solidos y 54% de manteca. El licor es prensado, como resultado se
obtiene manteca y torta de cacao.

Lecitina, se usa en proporcion de 2 kg / 500 kg de masa. La lecitina es un emulsificante que se
usa para ligar las grasas con el agua mejorando la viscosidad del chocolate y facilitar su
moldeado.

Glucosa: la glucosa es utilizada en proporcion de 20 Kg / tanda de 40 Kg de masa. Ademas se
utilizan leche descremada, pasas, almendra, pasankalla de arroz, cereales, mani, vainilla,
cascara de naranja, acido citrico, esencias de diferentes sabores.

6. RESPONSABILIDAD
Es responsable de controlar y ejecutar este procedimiento el Jefe de Produccién y Control de la
calidad, simultdneamente con el Gerente de Planta, en coordinacién con las areas relacionadas
con la produccion.

7. REGISTROS Y ANEXOS.
P- SGC - 003 — F — 01 Requerimiento de productos

P- SGC - 003 — F — 02 Plan diario de produccion
P- SGC - 003 — F — 03 Recepcién y Seleccion de cacao
P- SGC — 003 — F — 04 Torrefaccion
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P- SGC - 003 — F — 05 Triturado

P- SGC - 003 - F — 06 Molienda

P- SGC — 003 — F — 07 Prensado

P- SGC — 003 - F — 08 Refinado

P- SGC - 003 - F — 09 Molidos

P- SGC — 003 — F — 10 Chocolate de taza

P- SGC - 003 — F — 11 Mosaicos — caracol

P- SGC - 003 - F — 12 Figuras

P- SGC — 003 — F — 13 Sabroso

P- SGC — 003 — F — 14 Bombones

P- SGC - 003 - F — 15 Mangueado de bombitas de chocolate

P- SGC - 003 — F — 16 Platanitos — puritos

P- SGC - 003 — F — 17 Pasankalla

P- SGC - 003 — F — 18 Elaboracién de grageas

P- SGC - 003 - F — 19 Bafiado

P- SGC - 003 — F — 20 Cigarritos

P- SGC - 003 — F — 21 Envoltura manual de grageas

P- SGC - 003 — F — 22 Envasado de grageas

P- SGC - 003 — F — 23 Envoltura bombitas

P- SGC - 003 - F — 24 Envasado de producto terminado
8. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha de Aprobacion Version Descripcion del cambio
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FORMULARIO P- SGC-003-F-01
REQUERIMIENTO DE PRODUCTOS
Elaborado por:
Fecha de elaboracion:
PRODUCTO CANTIDAD OBSERVACIONES

Firma del responsable:

FORMULARIO P- SGC - 003 -F - 02
PLAN DIARIO DE PRODUCCION
Elaborado por:

Fecha de elaboracion:

Producto:
SEMANA N°....
LUNES MARTES MIERCOLES | JUEVES VIERNES | SABADO
Demanda
Inv. Inicial
Inv. Final
Requerimiento

Observaciones:
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Firma del responsable:

FORMULARIO P- SGC -003 -F -03

RECEPCION Y SELECCION DE CACAO

Periodo

Encargado del &rea de Seleccién

N° de | Tipo de pepa | Peso Inicial Peso N° de
Fecha | Turno Nombre saco de cacao (Kg) Final (Kg)| tarjeta
Observaciones:
FORMULARIO P- SGC-003-F-04
TORREFACCION
Periodo
Encargado del area de Torrefaccién
N° de Tipo de P.es.o Pgso Consumo | N°de
Fecha | Turno| Nombre pepade | Inicial Final .
tostada de GLP tarjeta
cacao (Kg) (Kg)

Observaciones:

169




PROCEDIMIENTO GENERAL DE
PRODUCCION

Version: 1

Cédigo: P-SGC-003

Pagina: 1 de 24

FORMULARIO P- SGC - 003 - F =05

TRITURADO
Encargado del area de Triturado
Periodo
wode | popa | pepa | pepa | PO | Peso | Peso |
Fecha | Turno | Nombre . pep el P Céscara | Polvillo | Recuperado .
triturado de tostada NIB (Kg) (Kg) (Kg) tarjeta
cacao (Kg) (Kg) 9 9 g
Observaciones:
FORMULARIO P- SGC -003-F -06
MOLIENDA
Encargado del area de Molienda
Periodo
Fecha | Turno | Nombre N° de T;p(;t;(; Peso Pepa Peso Licor de N° de
Molida REP Introducida (Kg) | Chocolate (Kg) tarjeta

cacao

Observaciones:
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FORMULARIO P- SGC - 003 - F =07

PRENSADO
Periodo
Encargado del area de Torrefaccion
Tipo Peso Peso
N° de epa Hora i " Peso Torta | Consumo | Consumo N° de
Fecha| Turno | Nombre pep de L RN Manteca| de de Agua | de GLP .
Prensadas | de .. | Final | prensada tarjeta
cacad Inicio (Kg) (Kg) |Cocoa L) (Kg)
(Kg)
Observaciones:
FORMULARIO P- SGC-003-F -08
REFINADO
Periodo
Encargado del Area de Refinado
Eeso 5 Peso de Peso | Peso Peso | Peso
N° de licor de de de . . . Ne
Fecha | Turno | Nombre Cobertura manteca , Inicial | Final | Destino .
Pasada chocolate (Kg) leche | azlicar Ka) | (Kg) tarjeta
(Kg) (Kg) | (Kg)

Observaciones:
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FORMULARIO P- SGC -003-F =09

MOLIDOS
Periodo
Encargado del Area de Molidos
Peso Peso
[0} [0}
Fecha|Turno | Nombre N°de Producto Hor'a.de H.ora Inicial Final N
Pasadas Inicio Final tarjeta
(Kg) (Kg)
Observaciones:
FORMULARIO P- SGC -003-F-10
CHOCOLATE DE TAZA
Periodo
Encargado de elaboracién choc de cocina
N° de Peso N° de planchas N° de
Fecha | Turno Nombre Batea REagpbio Inicial (KQ) producidas tarjeta

Observaciones:
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FORMULARIO P- SGC-003-F-11
MOSAICOS - CARACOL

Periodo

Encargado de elaboracién

. Peso de
N° de Tipo de N° de planchas | N°de
Fecha|Turno | Nombre chocolate |Producto . .
batea | chocolate producidas tarjeta
(Kg)
Observaciones:
FORMULARIO P- SGC-003-F-12
FIGURAS
Periodo
Encargado del Area de Figuras
: . Peso Peso
N° de Tipo Pl 7Y Can.tldad Promedio | Estandar Peso N° de
Fecha | Turno | Nombre batea | Chocolate Chocolate| de de Figuras Figqura Figqura Chocolate Tarieta
(Kg) |Figura|Producidas| 2 9 Final (Gr) | ' &

(Gn)

(Gr)

Observaciones:
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FORMULARIO P- SGC-003-F =13

SABROSO
Periodo
Encargado de elaboracion de sabroso (figuras)
Peso de PSZO N° de Peso NO
Fecha Turno Nombre N° de Batea |chocolate | . Producto | tableros |chocolate )
insumo . . tarjeta
(Kg) producidos | final (Kg)
(Kg)
Observaciones:
FORMULARIO P- SGC-003-F-14
BOMBONES
Periodo
Encargado del Area de
Elaboracion de Bombones
Hora o Peso de | Peso N° de Peso de o
Fecha | Turno | Nombre de ::2;? Eat:Z chocolate | insumo | Producto tableros chocolate tgr'gtea
inicio (Kg) (Kg) producidos | final (Kg) J

Observaciones:
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FORMULARIO P- SGC -003 -F =15
MANGUEADO DE BOMBITAS DE CHOCOLATE

Periodo

Encargado de Mangueado

i o]
Fecha | Turno | Nombre | Tablero | Producto Tota! Bombitas Temperatura de la N'de
producido reprocesadas mezcla (°C) tarjeta

Observaciones:

FORMULARIO P- SGC -003 -F - 16
PLATANITOS - PURITOS

Periodo

Encargado del Area de Marshmallows

Hora Volumen Peso Peso
N° de Hora de , N° de
Fecha | Turno | Nombre Producto | de : azucar | glucosa .
tablero e Final | mezcla (Kg) (Kg) tarjeta
(Litros) ¢ g

Observaciones:
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FORMULARIO P- SGC -003 -F =17

PASANKALLA
Periodo
Encargado de elaboracién
Peso | Peso Peso
Tipo de N°de | Hora |Hora|. .. . pasankalla | N°de
Fecha | Turno | Nombre W ! inicial | final .
pasankalla | tostada | Inicio | Final rechazada | tarjeta
(Kg) | (Kg)
(Kg)
Observaciones:
FORMULARIO P- SGC-003-F-18
ELABORACION DE GRAGEAS
Periodo
Encargado de grageas
Tino Peso Peso de Peso
. P N° de nucleo a | chocolate , Hora | Hora | N°de
Fecha | Turno | Nombre | Sublinea de . azucar o ) .
ragea grageadas | gragear | utilizado (Kg) Inicial | Final | tarjeta
J (Kg) (Kg)

Observaciones:
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FORMULARIO P- SGC-003-F-19

BANADO
Periodo
Encargado de Area de Bafado
Ne° Unidades | Unidades Peso de Unidades Unidades Ne de
Fecha | Turno | Nombre Producto Chocolate .
Tablero totales |rechazadas Conformes tarjeta
(Kg) conformes
Observaciones:
FORMULARIO P- SGC -003-F =20
CIGARRITOS
Periodo
Encargado de elaboracion de cigarritos
P nti
N° de R Qa t.dad de N° de tableros Ne
Fecha | Turno | Nombre masa cigarritos por . .
Batea producidos tarjeta
(Kg) tablero

Observaciones:
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FORMULARIO P- SGC-003-F-21
ENVOLTURA MANUAL DE GRAGEAS
Periodo
Encargado de envasado manual grageas
Peso Peso Pissc():c?g;ijg:a
i [0}
Fecha | Turno | Nombre Tipo de grz_:lg_ea gragea para N°de | Peso bplsa
gragea | inicial rechazada Bolsas | (Gr/unidad)
embolsar
(Kg) (Kg) (Kg)

Observaciones:

FORMULARIO P- SGC -003 -F =22
ENVASADO DE GRAGEAS

Periodo

Encargado de envasadora vertical

Tipo de | Peso gragea N° de N° de bolsas no Peso bolsa

Fecha| Turno | Nombre gragea inicial (Kg) bolsas conformes (Grlunidad)

Observaciones:
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FORMULARIO P- SGC -003 -F =23
ENVOLTURA BOMBITAS

Periodo

Encargado de Envoltura Bombitas

P Causadela
Tipo de |Productos | N°de Proceso .
Fecha | Turno | Nombre . : no . | Observaciones
caja No tarjeta ) a seguir
conformidad
Conforme
Observaciones:

FORMULARIO P- SGC-003-F =24
ENVASADO DE PRODUCTO TERMINADO

Periodo

Encargado de Envoltura de
Productos Terminados

Fecha

Turno

Nombre

Tipo de

Producto
envoltura

N° de
productos
conformes

N° PNC
(unidad o
peso)

N° de
tarjeta

Causadelano
conformidad

Proceso
a seguir

Observaci
ones

Observaciones:
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1. OBJETIVO
El objetivo del presente documento es establecer los lineamientos y caracteristicas a tomar en
cuenta para realizar el control de la materia prima, procesos y productos con el fin de garantizar
productos de calidad que cumplan con las especificaciones del cliente y reglamentarios.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde la recepcion de materia prima hasta el envasado del producto
terminado.

3. DEFINICIONES
No aplica.

4. REFERENCIAS
NB ISO 9001:2008.

Familia de normas ISO 326000, Productos de cacao y derivados (chocolates).

5. DESCRIPCION

5.1.Control de Calidad en la recepcion de Materia Prima e insumos
Los pardmetros a controlar al momento de recepcionar la materia prima se hayan identificados en
el Instructivo de Muestreo, Formulario P - SGC - 005 -F — 01 Control de Calidad Pepa de Cacao,
los cuales son:

Requisitos especificos

e Olor: el cacao debe estar libre de olores a moho, humo, acido butirico (podrido),
agroquimicos, o cualquier otro que pueda considerarse objetable.

e Color (fermentacién): es primordial adquirir cacao con un buen grado de fermentacion y
seco, es importante saber distinguir entre un grano fermentado y seco y uno mal
fermentado, ver tabla 1.

Tabla 1: caracteristicas del grano fermentado

GRANO FERMENTADO Y SECO GRANO MAL FERMENTADO

Los granos son hinchados Aspecto aplastado

La apariencia externa de los granos es de

X Los granos muestran un color amarillento
color café o canela

Cuando se presiona entre los dedos se El cuerpo interno del grano es de morado a
produce un chasquido purpura
El cuerpo interno del cotiledén es de color | Al hacer el corte del grano su superficie no
marrén chocolate tiene fracturas y es lisa

Los cotiledones presentan fracturas y

. Es facil desprender la cascara
resquebrajamientos

Facil desprendimiento de la cascara Sabor y aroma desagradable

e Mohos y levaduras: la muestra no deberéa presentar rastros de moho o levadura.
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e Humedad: ninglin saco debe estar mojado o himedo. Ademas la humedad maxima
permitida deberé ser del 7%.
e El cacao recepcionado debe estar libre de impurezas y materias extrafias.
Requisitos complementarios.

e La bodega de almacenamiento debe estar limpia, desinfestada, tanto interna como
externamente y protegida contra el ataque de roedores.
¢ No se debe almacenar junto al cacao otros productos que puedan transmitirle olores u
otros sabores.
e Los envases conteniendo el cacao deben estar almacenados sobre paletas.
5.2.Control de calidad en el proceso de produccién
Se deberan respetar las Buenas Practicas de Manufactura, todos los empleados deben contar
con su carnet sanitario. En sus actividades diarias deberan llevar siempre las manos limpias,
ufias recortadas, todos estos aspectos estaran sujetos a inspecciones realizadas por el Jefe de
Produccion.

En cuanto al ambiente de trabajo, se debera seguir el Procedimiento de Orden y limpieza P-SGC-
009 y realizarse las inspecciones que se establecen.

5.3.Control de calidad en productos intermedios

5.3.1. Manteca de cacao
En cuanto a la manteca de cacao que es extraida por prensado, las caracteristicas
organolépticas requeridas son:

a) Color caracteristico.
b) Olory sabor exentos de olores y sabores extrafios.
¢) Exento de materia indeseable.

Caracteristicas analiticas:

a) Contenido acidos grasos libres (no mas del 1,75% m/m como acido oleico).

b) Materia insaponificable, no mas del 0,35% m/m.

¢) Plomo: maximo 0,5 mg/kg.

5.3.2. Masas y coberturas.
Se realizara el andlisis de las masas y coberturas realizadas para las distintas lineas de
produccién. Este analisis se lo realizara en un laboratorio certificado, y se sometera a pruebas
microbioldgicas para descartar la presencia de salmonella, mohos, levaduras, etc.

Para el registro del control de calidad de las masas y coberturas se debera llenar el Acta de
muestreo definido en el Instructivo de Muestreo para Control Microbiolégico P-SGC-005-1-02 y su
Guia para la Toma de Muestras Coberturas y Masas P-SGC-005-G-01.
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5.4.Control de calidad de los productos
Requisitos fisicos:

En los productos se veran factores fisicos para determinar la conformidad del producto. La
apariencia, color, olor y sabor serdn aspectos sensoriales fundamentales para la aceptacion y
liberacion del producto, en cuanto a las propiedades fisico-quimicas estaran temperatura de
fusion del chocolate, viscosidad, consistencia y peso. Ademas que también se debe cumplir con
el correcto etiquetado y envasado del producto.

Criterios para la conformidad del producto:

- No debe tener algun olor extrafio al del chocolate.
- Las figuras, tabletas, bollos, etc. deben estar sanos, las piezas no deben estar rotas o
quebradas.
- No debe presentar manchas blancas u de otro tipo ajeno al producto.
Requisitos generales:

e No se usara otra grasa que no sea manteca de cacao (excepto grasa lactica para el
chocolate con leche).
e El producto ensayado de acuerdo a las normas correspondientes debe cumplir con los
siguientes requisitos:
Tabla 2: Requisitos paralos chocolates

Requisito Chocolate | Chocolate Chocolate Chocolate | Chocolate | Chocolate | Chocolate
. dulce sin para con leche | con leche blanco
Min  Max .
corriente | edulcorante | cobertura . para
Min - Max cobertura
Min Max Min Max Min  Max
Min Max
Manteca de 18 18 50 58 31 20
cacao
Extracto seco 14 12 14 2,5 2,5 2,5
desengrasado
de cacao.
Total de 35 30 25 25 25 20
extracto seco
de cacao
Materia grasa 3,5 3,5 3,5
de leche
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Extracto seco 10,5 10,5 10,5 10,5
magro de
leche
Materia grasa 25 31 31 24,5
total

Requisitos microbiolégicos:

¢ No debe contener sustancias originadas por microorganismos en cantidades que pueden

representar un peligro para la salud.
e Debe estar exento de microrganismos patdégenos
e Debe cumplir con los requisitos de la tabla 3.

Tabla 3. Requisitos microbiolégicos para los chocolates.

n m M c
Aerobios mesdfilos 5 2.0 * 164 3,0*10* 2
Coliformes totales 5 0 1,0 * 10° 2
Mohos y levaduras 5 1,0 * 10? 1,0 * 107 2
Salmonella 10 o | - 0

Contaminantes, los limites maximos permitidos de metales tdxicos en chocolates son los

especificados en la siguiente tabla:,

Tabla 4. Limites maximos permitidos para metales téxicos.

Metales toxicos Limite maximo
Arsénico 0,5 mg/kg
Cobre 15 mg/kg
Plomo 1 mg/kg

Aditivos alimentarios, para la elaboracién de los chocolates podran adicionarse las cantidades
indicadas a continuacién, calculadas sobre la masa de chocolate o chocolate para cobertura.

- Emulsionantes, la empresa usa la lecitina como emulsionante principal, a continuacién se
haya el limite méximo permitido de este emulsionante en el chocolate.
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Tabla 5. Emulsionantes.

Emulsionante

Dosis

Lecitina

5g/kg

- Aromatizantes con aromas naturales y/o sus equivalentes, sintéticos, salvo aquellos que

imiten el sabor de la leche o el chocolate.

Para el registro del control de calidad de los productos se debera llenar los formularios
establecidos en el Instructivo de Muestreo P-SGC-005-1-01.

6. RESPONSABILIDADES.

Es responsabilidad del Gerente de Planta y el Jefe de Produccién velar por el cumplimiento de
todos los aspectos mencionados en el presente procedimiento.

7. REGISTROS Y ANEXOS.
P-SGC-005-I 01 Instructivo de Muestreo

P-SGC-005-1-02 Instructivo de Muestreo para Control Microbiolégico

P-SGC-005-G-01Guia para la Toma de Muestras Coberturas y Masas

8. CONTROL DE CAMBIOS.

Fecha de Aprobacién Version

Descripcion del cambio
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1.

2. OBJETIVO
Establecer la forma de tomar las muestras de los diferentes productos asi como de materia prima
para realizar el respectivo control de calidad en las diferentes lineas de produccién de la
Empresa.

3. ALCANCE
Incluye todas las secciones de produccion de la fabrica, desde la recepcion de la materia prima
(pepa de cacao) hasta la elaboracién del producto final.

4. DEFINICIONES

> Lote. Es la cantidad de material de caracteristicas supuestamente uniformes que forma
parte de una partida y que es sometida a inspeccion de una sola vez Unidad de
Muestreo. Es una porcién de material o un articulo individual que se extrae de un punto
del lote

» Muestra global. Es una porcion de material formado por el conjunto de unidades de
muestreo

» Muestra reducida. Es una porciéon de material procedente de la reduccion de la muestra
global

» Muestra de ensayo. Es una porcién de material representativa de la calidad del lote,
obtenida de la muestra global o de la muestra reducida y destinada al examen de
laboratorio.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NB ISO 9001:2008

NB 1SO 320000
Procedimiento de Control de Calidad P-SGC-005

6. DESCRIPCION
El Jefe de Produccion debera tomar la muestra representativa del lote de productos terminados
utilizando instrumentos limpios, secos y libres de olores extrafios como ser recipientes que estén
libres de cualquier tipo de contaminacién, este procedimiento debera realizarlo diariamente.

5.1.Materia prima
El Jefe de Produccién al recepcionar pepa de cacao deberan tomar muestras de acuerdo a la
Norma Boliviana NB 326002 llenando el formulario SGC - 005 - F - 01, este formulario sera
llenado cuando la fabrica se aprovisione de esta materia prima.

5.2.Productos terminados
Para todos los productos finales las muestras seran escogidas al azar dentro del lote de
produccion.

En el caso que los productos obtenidos dentro de las diferentes lineas de produccion donde estos
sean contables como ser: bombones de crema, bombones bala, bombitas, todo tipo de figuras,
chocolate cocina, tabletas familiares, sabroso, bombdén y barras majestad, chocolate cobertura, el
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Jefe de produccidn debera realizar el muestreo de acuerdo a la cantidad de unidades producidas
de acuerdo a la Tabla 1, para lo cual debera llenar el Formulario P - SGC - 005 - F - 02 debiendo
elevar un registro cada dia, donde los productos registrados estaran en base a la planificacion de
produccion.

Tabla 1. Toma de muestras

Tamario del lote | N°de Unidades Criterio de Aceptacion

en unidades para Muestra Producto Aceptado | Producto Rechazado

2-15 2 0 1

16 — 25 3 0 1

26 — 90 5 1 2

91 -150 8 1 2

151 - 500 13 1 2

501 - 1200 20 2 3

1200 — 10000 32 3 4

10001 - 35000 50 5 6

Para el caso en el que los productos se producen en mayor cantidad como mosaiquitos,
platanitos, puritos, caracoles, cigarritos, cocotero, bollos, huevos de pascua, domino, grageas
céndor, grageas llamita, azucar impalpable, pito llamita, el Jefe de Produccién debera tomar
muestras como se establece en la tabla 2 y en la tabla 3, considerando las unidades o los
envases obtenidos destinados a la venta como nimero de unidades, por lo que debera llenar el
Formulario P - SGC - 005 - F - 03.

Tabla 2. Muestreo para lotes con unidades de masa menor a 500 g

Tamanq del lote en N° de Unidades de Muestreo Numero de grupos a
unidades formarse con la muestra
Hasta 50 9 0
51 - 300 18 0
301 - 500 20 1
501 - 1000 30 1

1001 - 3000 40 1
Mayor a 3001 50 2

Tabla 3. Muestreo para lotes con unidades de masa igual o mayor a 500 g

Tamanq del lote en N° de Unidades de Muestreo
unidades
Hasta 50 2
51 - 300 3
301 - 500 4
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501 - 1000
Mayor a 1001

5
6

Las muestras obtenidas de acuerdo a lo sefialado en la tabla 2 se dividiran en grupos
establecidos en esta tabla y las muestras obtenidas de acuerdo a lo sefialado en la tabla 3 se

consideraran como un solo grupo.

Para el caso de muestras de ensayo el Jefe de Produccion debera enviar muestras de los
diferentes productos de forma triplicada o dependiendo de las exigencias del laboratorio, para
realizar su respectivo andlisis. Esto lo debera realizar por lo menos 1 vez al afio y/o cuando se

incorpore una nueva linea de produccion.

6. RESPONSABILIDADES

El Jefe de Produccién y el Gerente de Planta son los responsables de elaborar y actualizar el
instructivo de muestreo anualmente o cuando se requiera por la incorporacion de una nueva linea

de produccioén.

7. REGISTROS

P - SGC - 005 - F - 01:Control de Calidad Pepa de Cacao

P - SGC - 005 - F - 02:Control de Calidad Productos contables
P - SGC - 005 - F - 03:Control de Calidad Productos incontables

8. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha de Aprobacién Version

Descripcion del cambio
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FORMULARIO P-SGC-005-F-01

CONTROL DE CALIDAD PEPA DE CACAO

CARGO DEL RESPONSABLE:

NOMBRE DEL RESPONSABLE:
FECHA DE ELABORACION:

FECHA DE RECEPCION PEPA

PEPA DE CACAO HIBRIDA B CRIOLLA M MEZCLADAHE

NUMERO DE SACOS

PESO DE MUESTRA

ASPECTOS GENERALES DE CONTROL

Olor Bueno

[ Regular OJ Malo ]
Color (fermentacion) Bueno OJ Regular  gm Malo OJ
Mohos y levaduras Bajo pg Moderado gy Malo ]
Humedad (prueba de mano) Seco OJ Regular gy  Humedo ]
Cuerpos extrafios Poco = Regular ] Abundante n

FIRMA DEL RESPONSABLE:

Observaciones:
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FORMULARIO P-SGC-005-F-02

CONTROL DE CALIDAD PRODUCTOS CONTABLES

CARGO DEL RESPONSABLE:
NOMBRE DEL RESPONSABLE:
FECHA DE ELABORACION:

PRODUCTO CONTABLE

PRODUCTO A ANALIZAR

NUMERO DE MUESTRAS

ESPECIFICACIONES SENSORIALES ETIQUETADO
Si No A medias | Si
Color No
Olor Si la respuesta es Si — Verificar los componentes
Sabor Si No | Datos

ESPECIFICACIONES FISICAS-QUIMICAS

Nombre del producto

Buena | Mala | Regular

Composicion aproximada

Viscosidad Aditivos utilizados
T fusién Marcado de fecha
Aspecto Identificacion de lote

Consistencia

Peso

Observaciones

FIRMA DEL RESPONSABLE:
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FORMULARIO P-SGC-005-F-03

CONTROL DE CALIDAD PRODUCTOS INCONTABLES

CARGO DEL RESPONSABLE:

NOMBRE DEL RESPONSABLE:
FECHA DE ELABORACION:

PRODUCTO INCONTABLE

Producto menor a 500 gramos

Producto mayor a 500 gramos

PRODUCTO A ANALIZAR

NUMERO DE MUESTRAS

ESPECIFICACIONES SENSORIALES ETIQUETADO
Si No A medias | Si
Color No
Olor Si la respuesta es Si — Verificar los componentes
Sabor Si No | Datos

ESPECIFICACIONES FISICAS-QUIMICAS Nombre del producto

Buena | Mala | Regular Composiciéon aproximada

Viscosidad Aditivos utilizados

T fusién Marcado de fecha
Aspecto Identificacion de lote
Consistencia Observaciones

Peso

FIRMA DEL RESPONSABLE:
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1. OBJETIVO
Garantizar la inocuidad de coberturas y masas a través del control microbiol6gico.
2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a los lotes de las siguientes coberturas y masas:
. Cobertura Bafio

. Cobertura Blanca

. Cobertura Negra

. Cobertura Rubia

. Cobertura Sabroso

. Cobertura Tienda

. Chocolate Figuras

o N O O b~ W N PP

. Masa Mosaico

Inicia en el célculo del tamafio de muestra del lote de las coberturas y masas y concluye con los
resultados entregados por el laboratorio especializado encargado de hacer el analisis
microbiolégico.

3. DEFINICIONES
Acta de muestreo. Es un documento donde se registra la informacién de la toma de
muestras.
Chocolate Figuras. Usado para moldeado.
Cobertura Bafiado. Es la cobertura usada para la linea de bafados.
Cobertura Blanca. Utilizada para la linea de reposteria y para la linea de grageas.
Cobertura Negra. Es la cobertura utilizada para arroz, fideo, ungui, quinua.
Cobertura Rubia. Es la cobertura utilizada para la linea de grageas.
Cobertura Sabroso. Utilizada para elaborar Chocolate Sabroso y para matizar algunas
figuras.
Cobertura Tienda. Es la cobertura para la linea industrial.
Masa Mosaico. Utilizada para la linea de mosaicos.
Muestra Correcta. Muestra de la cobertura o masa libre de contaminacién tanto del "
encargado de tomar la muestra como de los utensilios para sacarla.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NB I1SO 9001:2008

VVYVY VVVVVYVY VY

NB 32001, Técnicas de muestreo de alimentos para analisis microbioldgico.

5. DESCRIPCION
5.1.Codificacion de lote
Los lotes se codificaran de la siguiente manera:

194




Cédigo: P—-SGC -005-1-02
Version: 1
Pagina: 1 de 6

INSTRUCTIVO DE MUESTREO PARA
CONTROL MICROBIOLOGICO

> El primer espacio representara el afio, utilizando las letras mayusculas del abecedario,
correspondiendo la letra A al afio 2016, la letra B al 2017 y asi sucesivamente.
> El segundo espacio correspondera al mes de elaboracion de la de la cobertura 0 masa.
> En el tercer espacio se identificara el dia de elaboracién de la cobertura 0 masa.
» El cuarto espacio mostrara el codigo de la cobertura o masa de acuerdo con el cuadro 5-1
Cuadro 5-1. Codificacion de las Coberturas y Masas
Cédigo Cobertura o Masa
C1 Cobertura Bafiado
C2 Cobertura Blanca
C3 Cobertura Negra
C4 Cobertura Rubia
C5 Cobertura Sabroso
C6 Cobertura tienda
C7 Cobertura Figuras
Cs8 Masa Mosaico
Ejemplo: A 0321C3

Interpretando de atras hacia adelante, esta codificacién corresponde a la cobertura negra que se
elaboré el dia 21 del mes de marzo del afio 2016.

5.2.Calculo del Tamafio de Muestra
El tamafio de muestra es calculado de acuerdo al tamafio del lote mediante la tabla de muestreo
MIL STD105-D mostrada en el Cuadro 5-2.

Cuadro 5-2. Tabla de Muestreo (MIL STD 105-D)

Tamafo Nivel de inspeccidn Tamafo de la Muestra
del lote Uso General
I Il I Letra | Reducido | Normal | Intenso
Codigo | Muestra | Muestra | Muestra
2A5 A A B A 2 2 2
9A15 A B C B 2 3 3
16 A25 B C D C 2 5 5

Ejemplo. En un mes se elaboran 22 lotes, para un Nivel de Inspeccion 1 se tiene, segun la tabla
de muestreo, la letra cddigo B; entonces tomando en cuenta el criterio reducido el tamafio de
muestra es igual a 2.
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5.3.Frecuencia de latoma de muestras
La primera muestra se realizard la segunda semana del mes y la segunda muestra la cuarta
semana del mes.

5.4.Toma de muestras
Antes de tomar las muestras, el area de muestreo debe ser limpiada para abrir frascos que
contengan dichas muestras, posteriormente se seguiran los pasos de la Guia para la toma de
muestras de coberturas y masas P-SGC-005-G-01 y finalmente se redactara el acta de muestreo
de acuerdo al Formulario P-SGC-005-F-04.

Preferentemente las muestras a tomar seran de diferentes coberturas.

5.5.Requerimientos para tomar las muestras
Estan comprendidos por los materiales, utensilios e instrumentos de medicién necesarios para
tomar las muestras y son especificados en la Guia para la toma de coberturas y masas P-SGC-
005-G-01.

5.6.Lugar de toma de muestras
La toma de muestras es realizada en el area de Conchado inmediatamente después de haber
terminado este proceso.

5.7.Encargado de tomar las muestras
El encargado de la toma de muestras debe tener presente la importancia de lograr muestras
correctas.

5.8.Transporte de muestras
Las muestras no seran expuestas a temperaturas altas, tampoco al sol ni a contaminaciones y
seran llevadas lo antes posible al laboratorio especializado una vez redactada el acta de
muestreo.

5.9.Almacenamiento de las muestras
En caso de almacenamiento temporal de las muestras, éstas deben ser almacenadas en un
refrigerador, para mantener sus propiedades, y ho deben exponerse a contaminaciones.

6. RESPONSABILIDADES

6.1.Gerente de Planta
Tiene la responsabilidad de firmar el acta de muestreo y leer el resultado del laboratorio para
tomar las acciones necesarias.

6.2.Jefe de Produccion
Es responsable de calcular el tamafio de muestra, la frecuencia de la toma de muestras, también
es responsable de: tomar las muestras, llenar el acta de muestreo y archivar el resultado de
laboratorio para que sea utilizado segun sea necesario con la debida supervision del Gerente de
Planta.
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6.3.Laboratorio especializado
Su responsabilidad es entregar la informacién de los resultados del andlisis microbiologico,
especificando las normas utilizadas para el analisis y los rangos permisibles.

7. REGISTROS Y ANEXOS.
P-SGC-005-F-04 Acta de Muestreo de coberturas y masas

P-SGC-005-G-01 Guia para la toma de muestras de coberturas y masas.

8. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha de Aprobacién Version Descripcion del cambio

197




Version: 1

CONTROL MICROBIOLOGICO Pagina. 1 de 6

INSTRUCTIVO DE MUESTREO PARA | Cédigo: P —SGC —005~1-02

FORMULARIO: P-SGC-005-F-04
ACTA DE MUESTREO DE COBERTURAS Y MASAS

Nombre del responsable de tomar las muestras:

Cargo:

Fecha de muestreo:

Lugar de muestreo:

Hora de muestreo:

Razén o razones del muestreo

Nombre del producto semielaborado:

Descripcion del producto semielaborado:

Productos terminados a ser elaborados con el producto semielaborado:

Lote:

Tipo del envase que contiene las muestras:

Punto de embarque del envase:

Medio de transporte del envase:

Encargado de llevar las muestras al laboratorio:

Hora de envio de muestras al laboratorio:

Nombre del laboratorio:

Direccion del laboratorio:

Teléfono(s) del laboratorio:

Andlisis que se sugiere realizar:

Gerente de Planta Jefe de Produccion
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1. OBJETIVO
Indicar la manera de tomar las muestras de coberturas y masas de forma sistematica para lograr una
muestra correcta dentro del instructivo de control microbiolégico P-SGC-005-1-02.

2. DESCRIPCION
El Jefe de Produccion debe seguir los pasos de esta guia para llenar posteriormente el Acta de
muestreo P-SGC-005-F-04.

2.1.Requerimientos
Utensilios

e 2 Cucharas de acero inoxidable

e 2 Espatulas de acero inoxidable

e 2 Envases esterilizares de vidrio, plastico o metal de boca ancha.
Materiales

e 1 Etiqueta adhesiva, o etiqueta de cartulina para pegarla al envase con cinta adhesiva.
e Lapiz y boligrafo.
Instrumentos de medicién

e 1 Termdmetro
e 1 Balanza
2.2.Procedimiento
Para tomar las muestras proceder de la siguiente manera:

1. Lavarse las manos minuciosamente y colocarse gabacha y barbijo.

2. Lavar los utensilios a ser utilizados.

3. Colocarse guantes.

4. Esterilizar los utensilios a ser utilizados por inmersion en alcohol etilico al 70% (v/v) flameado para
eliminar el alcohol por combustion.

5. Pesar los envases vacios que seran utilizados para tomar las muestras.

6. Tomar las muestras de la cobertura o0 masa con la ayuda de cucharas v espatulas estériles y
colocarlas en los 2 envases.

7. Pesar los envases con la muestra, por diferencia de pesos se obtendra el peso neto de la muestra
que debe ser de 250 g por envase.

8. Medir y registrar la temperatura del producto semielaborado.

9. Tapar los envases.

10. Medir y registrar la temperatura del ambiente.

11. Colocar la etiqueta a cada envase con la siguiente informacion:

- Nombre del producto semielaborado y lote.

- Peso de la muestra.

- Condiciones de transporte.

- Fecha y hora de la toma de muestras.

12. Llenar el acta de muestreo.

13. Transportar las muestras al laboratorio lo antes posible.
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1. OBJETIVO
Describir las actividades establecidas en la Fabrica de Chocolates Condor S.R.L. para la
comercializacién de sus productos, los procesos de ventas, registros y la organizacién con sus
partes interesadas (clientes, intermediarios, mayoristas, etc). Para cualquier diferencia que haya
entre la oferta y el pedido.

2. ALCANCE
Abarca todas las actividades de comercializacién de la Fabrica de Dulces y Chocolates Céndor
SRL: como son las tiendas, distribuidores (reparto), en la ciudad de La Paz y el Alto, asi como las
ventas a nivel nacional.

3. DEFINICIONES
N/A

4. REFERENCIAS
NB/ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de la Calidad - Requisitos

5. DESCRIPCION
Toda venta se efectuara de la siguiente manera:

5.1.  Ventaen Agencias de Distribucion
Se realiza de la siguiente manera:

1. Cuando llegue algun pedido (personal, telefénico, mail, fax, etc), el Gerente o encargado
de Comercializacién debera llenar el cuaderno de Registro de Pedidos y confirmar la cantidad
solicitada en almacenes de las tiendas, planta y también podra consultar a los carros
repartidores. El cuaderno de Registro de Pedidos debe tener por lo menos los datos mostrados
en el Anexo 1.

2. En caso de tener la cantidad solicitada del producto, en almacén de tienda y se efectuara
la venta; previa confirmacién del pedido por parte del cliente.

3. En caso de que las existencias fueran insuficientes, el encargado de comercializacion,
acuerda con cliente una fecha de entrega del pedido. Inmediatamente este debe coordinar con el
Jefe de Produccién o el responsable de almacenes Planta, quien registra en el Cuaderno de
Pedidos de Planta, los productos, cantidades, quien hace el pedido (agencia, diente, etc), la
fecha para la que se requiere y cualquier otra observacion.

El cuaderno de Pedidos de Planta debe contener por lo menos los datos mostrados en el Anexo
1.

4, El encargado de almacén en funcién a los pedidos registrados, verifica la existencia en
Almacén de Producto terminado, en caso de que no se tenga el producto o se tenga solamente
cantidades parciales, coordinara con el Jefe de produccién mediante, una Solicitud de Producto a
Produccién, Formulario de Requerimiento de Productos P-SGC-003-F-01.
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5. Luego de que el encargado de Almacén planta tiene completo el pedido de la Agencia

que lo requiere, se debe enviar el producto requerido, antes o en la fecha comprometida, para no
demorar la entrega al cliente. Para el envio de los productos a la agencia se coordinara el
transporte de estos con el Responsable de la Agencia.

6. En caso de que no se pueda cumplir con el pedido para la fecha acordada, el encargado
de Almacén Planta se comunicara con la Agencia para anunciar la demora y estos se
comuniguen con cliente, debiendo registrar la comunicacion con el cliente y la reprogramacion de
entrega en cuaderno de Registro de Pedidos de las Agencias. Debe mantenerse una
comunicacion entre el Encargado de Almacén Planta y el Encargado de Comercializacion de las
agencias en cualquier cambio en el pedido.

5.2. Caso de que el cliente realiza pedido Directo a la Planta

En el caso de que el cliente realice el pedido directamente a la Planta, el Encargado de la
recepcion del pedido se comunica con el Encargado de Almacén, para registrar el pedido en el
Cuaderno de Registro de Pedidos, a su vez se registrara la fecha y la forma de entrega del
producto acordada con el cliente. Luego se procedera en la misma forma descrita en el punto 4.

5.3. Ventas de los Carros de Distribucion

Estas ventas se realizan directamente de los responsables de los carros distribuidores a las
tiendas, kioscos, puestos de venta, etc.

Los responsables de carros distribuidores en funcién a las zonas asignadas, realizan tanto el
contacto con los intermediarios, la oferta y la venta de los productos.

Los Responsables de los carros distribuidores en funcion a los pedidos de sus clientes y a su
experiencia en las ventas, diariamente hacen un pedido a almacén de los productos que seran
vendidos en el dia, realizando su solicitud o pedido, y son registrados en el cuaderno de Registro
de Salidas de Carros de distribucion, donde se anotard diariamente, fecha, responsable, los
productos, cantidades, que salen de almacén, para la venta del dia.

La ficha de registro de los pedidos de los carros de Distribucion debe contener por lo menos los
datos mostrados en el Anexo 2.

Estas fichas se almacenan en la oficina de Jefe de personal. Al final de la tarde, los responsables
de los carros de distribucidn, retornan a la empresa, donde se realiza la entrega del dinero de las
ventas, y se registra en las hojas de resumen, para luego compensar la mercaderia vendida.

5.4. Ventas Interior

En el caso de que pedidos provengan del Interior del pais se procedera de la misma forma que
en el punto 5.1 6 5.2 con la variante de que se acuerda la forma de pago (depdsito bancario) y
envio con el cliente (trasporte), cualquier modificacion o cambio debe ser comunicada al cliente
(teléfono, mail, fax u otro).
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6. RESPONSABLES.

El Gerente de Comercializacion, tiene la responsabilidad de verificar que se cumpla el presente
procedimiento en todas las ventas realizadas por la empresa.

El Gerente de Planta, tiene la responsabilidad de verificar el cumplimiento de todas las etapas
relativas a la coordinacion de los pedidos que llegan a planta y la coordinaciéon con almacén
Planta y Produccién, para poder cumplir con los acuerdos con los clientes.

El responsable de Almacenes tiene la responsabilidad de coordinar con los encargados de
Ventas (sucursales), con los Responsables de los Carros de Distribucion la Salida de los
productos para las ventas y llevar todos los registros que le corresponden.

Los encargados cie Comercializacion y los Encargados de Carros de Distribucion, son
responsables de realizar los pedidos a Planta, de coordinar y comunicarse con los dientes acerca
de toda venta.

7. REGISTROS Y ANEXOS
P-SGC-006-F-01 Cuaderno de Registro de Pedidos (tienda) y Cuaderno de Pedidos de Planta

P-SGC-006-F-02 Ficha de pedidos de los Carros de Distribucion
P-SGC-003-F-01 Requerimiento de produccién (del procedimiento General de Produccion)
8. CONTROL DE CAMBIOS.

Fecha de Aprobacién Version Descripcion del cambio

204




PROCEDIMIENTO DE
COMERCIALIZACION

Cédigo: P — SGC - 006
Version: 1
Pagina 1 de 6

FORMULARIO P-SGC-006-F-01

CUADERNO DE REGISTRO DE PEDIDOS (TIENDA) Y CUADERNO DE PEDIDOS DE

PLANTA

Origen: (lugar de origen del pedido Ej: Planta, tiendas)

Nombre: (persona que hace el pedido)
Recibido por: (persona que recepciona)
Fecha de recepcién del pedido:

Responsable: (persona responsable de entrega)

CANTIDAD

PRODUCTO/DETALLE

Observaciones:

Fecha parala que se requiere:
Fecha de entrega:

Nombre y Firma del responsable:
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FORMULARIO P-SGC-006-F-02

FICHA DE PEDIDOS DE CARROS DE DISTRIBUCION

Encargado (persona que hace el pedido)

Nombre del repartidor:

Fecha:

CANTIDAD

PRODUCTO/DETALLE

Observaciones:

Nombre y Firma del responsable:
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Elaborado por:
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Firma:

Fecha:
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Firma:

Fecha:
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1. OBJETIVO
Establecer los procesos de compras que utiliza la organizacién para satisfacer sus necesidades
productivas y de mantenimiento.

2. ALCANCE
Incluye la compra de materia prima, insumos que requiere el proceso de produccién asi como
repuestos de maquinaria que solicite el Encargado de Mantenimiento.

3. DEFINICIONES
No aplica

4., REFERENCIAS
No aplica

5. DESCRIPCION
5.1. Solicitud de Compras y Cotizaciones

El Jefe de Produccion de acuerdo a la planificacion de produccién y a las existencias en almacén
llena la orden de compra P-SGC-007-F-01, la cual es revisada por el Gerente de Planta.

A su vez el Gerente de planta o quien este designe se contacta con el proveedor y realiza el
pedido.

Cuando el material o insumo pedido llega al almacén se procede con el Procedimiento de
Almacenes y se gestiona el pago al proveedor. Todo material de produccién que llega a planta
debe ser registrado en almacén.

Para la compra de repuestos de maquinaria industrial el Encargado de Mantenimiento realizara el
pedido respectivo y lo entregara al Jefe de Produccién, quien gestionara la compra.

Una vez recibido el producto en la empresa el Jefe de produccién debera evaluar a su proveedor
de acuerdo al Formulario P-SGC-007-F-03 asi mismo debera verificar los requisitos y
caracteristicas de la compra llenando y completando la parte de verificacion en el formulario P-
SGC-007-F-01.

Este procedimiento se realizara cada vez que se efectle una compra.

En caso especifico de compra de cacao, materia prima, para la recepcion del mismo se utilizara
el Formulario P-SGC-007-F-05 "Recepcion de cacao”, cada vez que se realiza la compra de un
proveedor determinado. Toda compra esta registrado en el cuaderno de "Ingresos y Egresos”, de
Exclusiva responsabilidad del Gerente de planta. Este se completa el llenado hasta pasado 22
dias del ultimo mes. Este cuaderno puedo contener los siguientes datos: Fecha, Compra,
(Subrayado) de materia prima, Nombre del proveedor, Valor de la compra y/o cantidad.

Si fuera necesario el representante de la direccién elabora un Plan de Compras Anual.

208




Cadigo: P — SGC - 007
PROCEDIMIENTO DE COMPRAS Version: 1
Pagina 1de 9

5.2. Registro y calificacion de proveedores

Los proveedores de Céndor se registraran en de acuerdo al Formulario P-SGC-007-F-02 donde
se especifican sus datos principales como ser: Nombre, Representante o persona de Contacto,
Teléfono, direccion y otras caracteristicas.

Los criterios de seleccion de proveedores de tienes se basan en:

e La Calidad. Respecto al cumplimiento de las especificaciones definidas en la orden de
compra.

e Precio.

e Tiempo de Entrega. Se evalla el tiempo en el que el proveedor o la empresa terciarizada
entrega el producto o realiza el servicio.

e Eltiempo de crédito: Se evalla el crédito que pueda ofrecer la empresa o el plazo de
pago del servido que esta ofrece.

e El grado de implementacién de sistemas ISO 9001 (cuando se quiera asegurar la calidad
del servicio o producto ofertado), u otro tipo de certificacion especifica.

Una vez entregado el producto o concluidos los servicios del contratado, se procedera a la
evaluacion y calificacion de los proveedores que constara en el P-SGC-007-F-03 Formulario de
Evaluacién Periddica del Proveedor. Los proveedores seran evaluados de acuerdo a la
frecuencia mostrada en el siguiente cuadro:

Tabla 1. Frecuencia de evaluacion de Proveedores

Tipo de Proveedor Frecuencia de evaluacion
Productos o materias primas (que afectan a la | Cada lote comprado
calidad del producto)
Tercerizacibn de Servicios (mantenimiento | Al finalizar el trabajo o contrato
equipo de produccion, otros)
Proveedores de Materia Prima e insumos que | Cada tres meses
estan dentro el padrén de proveedores y tienen
calificacion A o B
Proveedores de Materias Primas o insumos | Luego de la primera compra para definir
nuevos si se incluye o no en el padron de
proveedor

Si durante la contratacién o la conclusion del servicio que reportaran quejas sobre el producto
adquirido o el servicio prestado por los proveedores, estas seran registradas en Formulario de
Evaluacién Periddica del Proveedor.

El gerente de Planta, realizara la evaluacion de los proveedores, para lo cual podra consultar a
produccién sobre la calidad de los insumos y si existieran observaciones al material en la
produccion.
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El Jefe de Mantenimiento realizara la evaluacion de servicios de mantenimiento, proveedores de
Magquinaria y Equipo, proveedores de Repuestos, lubricantes, y otros servicios referidos al
mantenimiento, que de la misma forma seran registradas en el Formulario de Evaluacion
Periddica del proveedor.

Criterios de calificacién de proveedores:

Calificacidn Clasificacion de Proveedor Observaciones
Entre 75 a 100% Proveedor clase A Proveedor excelente
Entre 60 a 75% Proveedor clase B Proveedor bueno
Entre 51 a 59% Proveedor clase C Proveedor regular — Mantener en

observacion, contratos o compras
Unicamente en casos de extrema urgencia

Debajo de 50% Proveedor clase D Sacar de lista de proveedores

Los proveedores con calificacion A, B, C; deberan registrarse en la lista de Proveedores P-SGC-
07-F-004.

6. RESPONSABLES.

El Gerente de Planta y el Jefe de Produccién tienen la responsabilidad de evaluar continuamente
a los proveedores, mantener actualizada la lista de proveedores.

El personal de la empresa debe regirse al presente procedimiento en todas las compras que se
realicen.

7. REGISTROS Y ANEXOS
P-SGC-07-F-01 Solicitud de compra de materia prima, insumos

P-SGC-07-F-02 Registro de proveedores
P-SGC-07-F-03 Evaluacion de proveedores
P-SGC-07-F-04 Lista de proveedores
P-SGC-07-F-05 Proceso de recepcion de cacao

8. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha de Aprobacién Version Descripcion del cambio
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FORMULARIO P-SGC-007-F-01
SOLICITUD DE COMPRA

FECHA
Verificacién de la compra
RESPONSABLE
AREA
Llenar luego de la compra en
FIRMA funcién alas caracteristicas
OBSERVACIONES | Verificacién
DESCRIPCION CANTIDAD (otras dela Observaciones
caracteristicas) compra
VoBo Gerente de Planta VoBo Solicitante
Fecha Fecha
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P-SGC-007-F-02

REGISTRO DE PROVEEDORES

NOMBRE O RAZON SOCIAL:

DOMICILIO LEGAL: CIUDAD:
SITIO WEB: NIT:
E-MAIL:

REPRESENTANTE LEGAL:

FECHA:

SOPORTE TECNICO PERMANENTE:

GARANTIA (tipo y tiempo):

PRODUCTO: REPUESTOS:
STOCK PERMANENTE DE MATERIAL O REPUESTOS
EXPERIENCIA EN EL MERCADO (tiempo de permanencia)
ENTREGA INMEDIATA DE PRODUCTOS:

RESPONSABILIDAD POR DANOS:

FORMAS DE PAGO OFRECIDAS: CREDITO:
CONTADO:

VIGENCIA DE OFERTAS
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FORMULARIO P-SGC-007-F-03

REGISTRO DE EVALUACION PERIODICA DEL PROVEEDOR

FECHA DE EVALUACION:

NOMBRE O RAZON SOCIAL:
RAMA DEL NEGOCIO:

ESPECIFICACION CONTRACTUAL

CALIFICACION

Factor
FECHA: it L2

Total=Factor*
calificacion

Cumplimiento de especificaciones

Cantidad

Precio

Mejora en la atencién brindada

Disponibilidad

Satisfaccién del cliente interno (quejas)

Tiempo de entrega

Plazos de pago

(VNN (3, T 13 T O 13 T NG NG 13, I 3

Sistemas de Gestién de Calidad, SySO o MA

TOTAL:

PORCENTAJE TOTAL SOBRE 200 PUNTOS:

TIPO
PROVEEDO
R

V°B° RESPONSABLE DE EVALUAR EL
DESEMPENO

RESULTADOS DE LA EVALUACION DEL PROVEEDOR

Firma del evaluador

CALIFICACION:
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FORMULARIO P-SGC-007-F-04
LISTA DE PROVEEDORES

PROVEEDOR

DIRECCION

PRODUCTO COMERCIAL

NIT

TELEFONO/FAX

CALIFICACION/TIPO
DE PROVEEDOR

PROVEEDORES DE MATERIAS PRIMAS

PROVEEDORES DE INSUMOS

PROVEDORES

DE REPUESTOS
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Cédigo: P — SGC - 007

FORMULARIO P-SGC-007-F-05

PROCESO DE RECEPCION DE CACAO

DATOS PROVEEDOR

Teléfono:

FECHA RECEPCION

ENCARGADO

TURNO TURNO MANANA TURNO NOCHE
TIPO DE CACAO DESPUES DE TRASPASO HIBRIDO CRIOLLO MIX
PRECIO LIBRA (Bs)

OBSERVACIONES

PARAMETRO OBSERVACIONES

Moho y levadura Bajo Moderado Malo

Color (fermentacion) Bueno Regular Malo

Humedad (prueba de mano) | Seco Regular Humedo
Cuerpos extrafios Poco Regular Abundante

Cantidad sacos

Peso sacos (Ib)

Cantidad sacos

Peso sacos (Ib)

Total sacos

Total peso

Peso destarado sacos

Destare

Firma proveedor

Descuento Humedad (%)

Descuento otros

Peso Bruto

Firma Encargado
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PROCEDIMIENTO DE
SATISFACCION AL CLIENTE

~N

J

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Nombre:

Firma:

Fecha:

Nombre:

Firma:

Fecha:

Nombre:

Firma:

Fecha:
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1. OBJETIVO
Determinar al grado de satisfaccion del cliente con respecto a la calidad y presentacion del
producto por medio de encuestas directas.

2. ALCANCE
El presente documento sera de aplicacion al area comercial de la empresa y comienza con el
llenado de la encuesta y termina en las medidas correctivas que se puedan tomar.

3. DEFINICIONES
Encuesta. Acopio de datos obtenidos mediante una consulta o interrogatorio.

Satisfaccion del Cliente. Cumplimiento de los diferentes requerimientos de los productos para el
agrado de los consumidores.

Andlisis estadistico. Andlisis del resultado emitido en un instrumento estadistico como ser la
encuesta, mediante el procesamiento de datos obtenidos se llega a resultados de una empresa.

4., REFERENCIAS
NB/ISO 9001:2008 Sistema de Gestidn de la Calidad Requisitos

5. DESCRIPCION
El representante de la Direccién entregara el formulario P-SGC-010-F-01 (Formulario de
encuesta) a los diferentes puntos de comercializacién de los productos que son:

- Tienda Yanacocha

- Tienda América

- Tienda San Miguel

- Repartidor 1: Zona Sur — Miraflores

- Repartidor 2: Zona Central — Sopocachi — San Pedro — Zona Norte

- Repartidor 3: El Alto — Villa Bolivar
La muestra o el nimero de encuestas a entregar de acuerdo a la distribucién del producto se la
obtendran mediante un muestreo estadistico considerando la poblacién alrededor del centro o
puntos de distribucién.

El tamafno de la muestra se obtendra utilizando la ecuacion de Chan Ya-Sun:
N * z2 % pP*q
n=
(2« (N=1)+ (z2*p*q)

Dénde: n = tamano de muestra

N = tamafo de poblacién a ser encuestada
Z = confiabilidad = 1.96 para un nivel de seguridad de 95%
p=05yq=1-p

i = error muestral (5%)
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Antes de realizar la encuesta se debe considerar los siguientes aspectos:

- Prueba piloto

- Reclutamiento y capacitacion de los encuestadores

- Operacion de campo

- Captura de datos

- Tratamiento y procesamiento

- Resultado y conclusiones
Para determinar la cantidad de encuestas a realizar se debe determinar la poblacién alrededor
del centro comercial por lo que se deben basar en datos proporcionados por el INE (Instituto
Nacional de Estadistica). Una vez determinado el nimero de encuestas el Jefe de Produccion
debera llenar el formulario P-SGC-010-F-02 para verificar la entrega y recepcién del formulario de
la encuesta.

El Jefe de Produccién debera entregar las encuestas recibidas al Gerente de Planta para que
este realice el andlisis estadistico de las mismas por el medio electronico de su preferencia
(SPSS, Excel u otro) reportando los datos obtenidos al cabo de una semana de acuerdo al
formulario P-SGC-010-F-03 el cual sera entregado el Representante de la Direccidon y por
duplicado a la Gerencia General para que se tomen las medidas correctivas de acuerdo al
Procedimiento de Acciones Correctivas P-SGC-014.

6. RESPONSABLES.
El representante de la Direccién y el Gerente de Planta podran modificar la encuesta inicial asi
como el procedimiento cuando sea necesario.

7. REGISTROS Y ANEXOS
P- SGC -010-F-01 Encuesta de satisfaccion del cliente

P- SGC -010-F-02 Entrega de la encuesta a los puntos de comercializacion

8. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha de Aprobacion Version Descripcion del cambio
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P- SGC -010-F-01

ENCUESTA DE SATISFACION AL CLIENTE

Estimado cliente: Como parte de nuestro trabajo para asegurar la total satisfaccion de nuestros
clientes, lo invitamos a tomar parte en nuestra breve encuesta. Agradecemos su colaboracion.

I. GENERALIDADES

Edad comprendida: a. 10 - 15 afios

d. 46 - 60 afios

Sexo: Masculino

Lugar de la encuesta:

Il ENCUESTA

1. ¢Hace cuanto tiempo que consume

algun producto de la Fabrica de Dulces y
Chocolates Céndor?

a. Hace menos de un afio

Hace menos de 5 afios

Hace mas de 10 afos

Hace mas de 20 afos

No sabe/no se acuerda

®caooT

. Usted ve a Chocolates Condor como:
a. Unaempresa tradicional

Una empresa innovadora

Una empresa que no cambia

Una empresa que no logra mejorar
Otro:

®oooT

. ¢Qué productos consume mayormente?
a.
b.
C.

. ¢Qué caracteristicas del producto son
mas relevantes para usted? (Coloque en
orden de preferencia: 1 paralo mas alto
y 5 paralo mas bajo). ¢ Como califica las
caracteristicas de nuestros productos?
(A: totalmente satisfecho, B: satisfecho,
C: neutral, D: insatisfecho, E: totalmente
insatisfecho).

b. 16 - 30 afios c. 31 - 45 afios

e. Mas de 60 afos
Femenino

Caracteristica Prefer. | A|B|C|D|E

Precio

Cantidad

Sabor

Presentacion

Otro:

5. ¢De manera general, cuan satisfecho(a)
se encuentra con nuestros productos?
a. Muy satisfecho

Satisfecho

Neutral

Insatisfecho

Muy insatisfecho

®20 0o

6. ¢Qué eslo que le gusta acercade
nuestros productos?.......cccccveveeeeeeeeennnn,

7. ¢Quéeslo que no le gustaacercade
nuestros productos? .......ccoeccvvviiineeeeennnn,

8. ¢Dobnde le gustaria recibir informacion
acerca de los productos ofrecidos?
a. Paginas sociales (Facebook)
b. Pégina de internet
c. Otro:

9. Tiene alguna duda, queja o
sugerencia...........
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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1. OBJETIVO
Determinar como se planifican, realizan e informan las Auditorias Internas al SGC dentro de la
empresa, para contar con evidencias y proceder a la evaluacion objetiva a fin de determinar si las
politicas, procedimientos o requisitos utilizados se cumplen.

2. ALCANCE
El presente documento sera de aplicacion a todas las areas que son parte del alcance del SGC.

3. DEFINICIONES
- Auditoria. Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
de auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que
se cumplen los criterios de auditoria.
- Programa de Auditoria. Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo
de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.
- Criterios de auditoria: conjunto de Politicas, procedimientos, o requisitos utilizados
como referencia.
- Evidencia de la auditoria. Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacién que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.
- No conformidad. Incumplimiento de un requisito.
- Accifn correctiva. Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion no deseable.
4. REFERENCIAS
NB ISO 9001:2008

NB ISO 19011 GUIA PARA AUDITORIAS DE GESTION
P-SGC-014 PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

5. DESCRIPCION.

5.1. Programa de Auditoria.
El programa de auditoria es un conjunto de una o mas auditorias planificadas para una gestién y
dirigidas hacia un proposito especifico.

Las auditorias internas seran planificadas de tal manera de evidenciar el funcionamiento del
SGC. Las auditorias pueden ser por proceso o area.

El formato del Programa de Auditoria se realizara de acuerdo al formulario P-SGC-012-F-01.

El programa anual de auditorias internas de calidad, debe ser elaborado por el RD durante los
primeros meses de cada gestion y debera ser aprobado por la Gerencia General.

En el anexo 2 se ilustra el diagrama de flujo del proceso para la gestion de un programa de
auditoria.
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5.2. Plan de auditoria.
El plan de auditoria es la descripcién de las actividades y de los detalles acordados de una
auditoria, se lo realizara de acuerdo al formulario P-SGC-012-F-02.

El lider del equipo auditor preparara el plan de auditoria que proporciona la base para el acuerdo
entre el auditado y el equipo auditor, respecto a la realizacién de la auditoria. Este plan facilitara
el establecimiento de los honorarios y la coordinacion de las actividades de la auditoria.

El nivel de detalle proporcionado en el plan de auditoria refleja el alcance y la complejidad de
ésta. El plan debera ser revisado y aceptado por el auditado antes de que comiencen las
actividades de la auditoria. Cualquier objecion del auditado debera ser resuelta con el lider del
equipo auditor.

5.3. Preparacioén de la Auditoria.
Con una anticipacion de al menos siete dias habiles el RD comunicara a la unidad a ser auditada
la realizacion de la Auditoria Interna, el equipo auditor solicitara al area a ser auditada toda la
informacién necesaria para llevar adelante la auditoria (Ej: Manuales, Mapas de procesos, etc.).

En base a la mencionada informacion, preparara el Plan de Auditorias para el SGC y en el
formulario P-SGC-012-F-02 y el formulario P-SGC-012-F-03, dicho plan debe ser enviado al &rea
a ser auditada en un plazo no mayor a dos dias.

5.4.Informe de Auditoria.
El informe de auditoria sera elaborado por el lider del equipo auditor de acuerdo al formulario P-
SGC-012-F-04, este informe se lo prepara una vez efectuada la reunién con el equipo auditor y
luego de concluida la auditoria.

El informe de auditoria proporciona un registro completo de la auditoria, preciso, conciso y claro,
e incluye o hace referencia como minimo a:

- Equipo auditor
- Informe, que concluye los siguientes puntos:
o Unidad auditada

Personal contactado
Conclusiones
Fortalezas del sistema
Oportunidades de mejora
No conformidades encontradas (utilizar los formularios de acciones correctivas y
preventivas)

o Lista de verificacién

o Fecha

o Area/Proceso
El auditor lider entrega el informe de la Auditoria al RD para su archivo y posterior distribucién al
area.

o O O O O
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5.5.Seguimiento y cierre de No Conformidades.
Una vez concluido el informe de auditoria y llenado en el sistema se procede de la siguiente
manera:

5.5.1. Seencontraron No Conformidades durante la auditoria realizada.
A su vez, los auditores emiten el informe de No Conformidad utilizando para ello el formulario
Solicitud de Accién Correctiva del procedimiento de acciones correctivas y preventivas, en el cual
completan campos: Nombre del auditor, N° de No conformidad, Descripcion de la No
Conformidad y Observaciones cuando corresponda; y lo envia, al area que corresponda.

La unidad auditada es responsable de adoptar las correspondientes acciones (completar el
Campo de Andlisis de causas, Accion correctiva) e informar a los auditores, RD en un plazo de
méximo 5 dias habiles las acciones correctivas a ser aplicadas y la fecha de implantacion de las
mismas.

Los auditores, el RD son los encargados de realizar el seguimiento de la implantacién de la
accion correctiva, en caso de no haberse cumplido con la implantacion, el responsable de la
unidad auditada debe proponer una nueva fecha de implantacion.

Una vez que la Accion correctiva resultase no eficaz, abrira una nueva Solicitud de Accion
Correctiva.

5.6.Competencias y Evaluacion de los auditores
5.6.1. Requisitos y calificacion de auditores internos.
Los requisitos para ser auditor de calidad son los siguientes:

- Haber aprobado un curso de auditores de calidad
- Tener algun grado de educacion universitaria
Los auditores internos se clasifican de la siguiente manera:

- Auditor lider mayor a 80 puntos
- Auditor de 50 a 79 puntos
- Auditor en entrenamiento menor a 49 puntos
El cuadro de ponderacion de auditores es el que a continuacion se detalla:

REQUISITO PUNTOS
ENTRENAMIENTO 30
Aprobacion de un curso de auditores internos 30
Asistencia a un curso de auditores internos 10
EDUCACION 25
Licenciatura 25
Bachiller 15
EXPERIENCIA 45

a) Trabajo en la institucion 15
Mayor a 5 afios 15
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De 1 a 5 afios 10
Menos de 1 afio 5

b) Auditorias internas de calidad 20
Mayor a dos auditorias internas 20
Dos auditorias internas 15
Una auditoria interna 10

c) Auditorias externas 10
Al menos una auditoria de tercera parte 10
Al menos una auditoria de segunda parte 5

5.6.2. Evaluacion de auditores internos.

Después de cada auditoria interna de calidad, el auditor lider, evaluara a los auditores en base al

formulario P-SGC-012-F-05, siendo los parametros de calificacion: bueno, regular, deficiente.

Esta evaluacion se la realiza antes de presentar el informe de auditoria y se lo adjuntara como

anexo al informe de auditoria.

Para mantener su calificacion de auditor, no deberd tener ninguno de los pardmetros la

calificacion deficiente.

5.6.3. Calificacién de auditores externos.

Para que un auditor externo a la instituciéon pueda ser calificado como auditor, o Auditor lider, se

requiere que presente evidencias de:

- Aprobacion de un curso de Auditores Lideres registrado.

- Experiencia en auditorias de tercera parte, al menos una.

6. RESPONSABILIDADES.
Representante de la direccion, Auditor lider, Auditores

7. REGISTROS Y ANEXOS.
P — SGC - 12 — F — 01 Programa anual de auditoria

P — SGC — 12 — F — 02 Plan de auditoria

P — SGC — 12 — F — 03 Lista de verificacion

P — SGC — 12 — F — 04 Informe de auditoria

P — SGC - 12 — F — 05 Evaluacién de los auditores

Anexo 1: FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE AUDITORIA
8. CONTROL DE CAMBIOS.

Fecha de Aprobacién Versién Descripcion del cambio
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FORMULARIO P-SGC-012-F-01

PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS INTERNAS SGC

GESTION.........

UNIDAD/PROCESO

ENE

FEB MAR ABR MAY JUN

JUL | AGO

SEP

OoCT

NOV

DIC
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FORMULARIO P-SGC-012-F-02

PLAN DE AUDITORIA

EMPRESA:

AREA DE ACTIVIDAD:

NORMA (S) :

TIPO DE AUDITORIA:
RESPONSABLE DE LA AUITORIA:
AUDITOR JEFE:

AUDITOR;:

DEPARTAMENTO

FECHA/HORARIO v/O PROCESO

AUDITOR/
ABREV.

RESPONSABLE CAPITULO
DE AREA DE LA
NORMA

DIAY FECHA:
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FORMULARIO P-SGC-012-F-03

LISTA DE VERIFICACION

EMPRESA
AUDITOR

PERSONAL ENTREVISTADO

ITEM: AREA/PROCESO/PROCEDIMIENTO/PERSONAL/OTROS

A
B
C
ITEM COMENTARIO OBS oM NC
OBS: OBSERVACION OM: OPORTUNIDAD DE MEJORA NC: NO

CONFORME
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FORMULARIO P-SGC-012-F-04

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

ALCANCE DE LA AUDITORIA

AUDITOR LIDER N©
EQUIPO AUDITOR AL i AR A

FECHA DE LA AUDITORIA

1. OBJETIVO DE LA AUDITORIA

2. CONCLUSIONES DEL EQUIPO AUDITOR

Gerente General

Produccién

3. HALLAZGOS

N¢ UNIDAD/DEP/SITIO DESCRIPCION

EVALUACION

ANEXOS
Registro de auditorias internas

registro de verificacion
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FORMULARIO P-SGC-012-F-05
EVALUACION DE AUDITORES
NOMBRE DEL RESPONSABLE:
CARGO DEL RESPONSABLE:
FICHA DE REALIZACION:

NOMBRE DEL AUDITOR

CONCEPTO Bueno

Regular | Excelente

1 | Habilidades de comunicacién

2 | Habilidades de recoleccién de evidencia

3 | Comportamiento durante la auditoria

4 | Conocimiento de la norma

5 | Conocimiento de los procedimiento y/o
procesos

6 | Organizacién durante la auditoria

7 | Administracion de tiempo

8 | Presencia personal

229




PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS

INTERNAS

Cédigo: P - SGC - 012
Version: 1
Pagina: 1 de 11

ANEXO 1

FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE AUDITORIA

Autoridad para el

ACTUAR

Mejora del
programa de
auditoria

Y

A 4

programa de
\ auditoria

v

Establecimiento del programa de
auditoria:

Objetivos y amplitud
Responsabilidades
Recursos
Procedimientos

PLANEAR

N
Competencia y
evaluacién de
auditores
> HACER
Actividades
de auditoria
J

Implementacién del programa de
auditoria:

Elaboracién del calendario

Evaluacién de las auditorias

Seleccidn de equipos de auditores
Conduccién de las actividades de auditoria
Conservacion de registros

> VERIFICAR
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PROCEDIMIENTO DE
PRODUCTO NO CONFORME

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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1. OBJETIVO
Determinar la metodologia a seguir para asegurar que el producto no conforme sea identificado y
tratado a fin de prevenir su uso y entrega.

2. ALCANCE
Involucra al area productiva de la empresa, comienza en el analisis de la cantidad de producto no
conforme y termina en las acciones correctivas y/o preventivas a tomar.

3. DEFINICIONES
Producto. Es el resultado de la salida de los diferentes procesos productivos con las
caracteristicas fisicas, organolépticas destinadas por la empresa.

Producto no conforme. Es el producto que no cumple con los requisitos y especificaciones
definidos por la empresa.

Accién correctiva. Accion destinada a eliminar la causa de la no conformidad, evitando que se
vuelva a producir.

Accién preventiva. Accion destinada a eliminar la causa de una no conformidad potencial,
evitando que se produzca a futuro.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
NB ISO 9001:2008

5. DESCRIPCION
Los registros que generan Producto no Conforme son aquellos referidos a la inspeccion de
Control de Calidad del Procedimiento P-SGC-005, y el procedimiento de Produccién P-SGC-003
Y Sus registros que se utilizan en produccion, tanto de productos contables como de productos
incontables.

Al detectar un producto no conforme se debera seguir los siguientes procedimientos:

- Determinacion del tipo de producto no conforme.
- Autorizacién de uso, liberacion o aceptacion del producto no conforme. Impedimento de
uso o reprocesamiento.

- Correccion del Producto no conforme.

- Toma de acciones para la eliminacion de la no conformidad y sus causas.

5.1.Determinacion del tipo de producto no conforme
La inspeccion de los productos se realizard bajo la supervision del Jefe de Produccion llenando
los formularios de produccién, en las casillas que corresponden al producto no conforme y
determinar las acciones a tomar. En el caso de que se encuentre producto no conforme en
procesos cuyos registros no llevan casillas de Producto No conforme PNC se anotara en
Observaciones el producto no conforme y las caracteristicas de la no conformidad y se avisara de
inmediato al jefe de Produccion y/o al Gerente de Planta para tomar acciones.
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5.2.Autorizacién del uso, liberacion o aceptacion del producto no conforme,
impedimento de uso o reprocesamiento

El jefe de Produccion en funcién a los formularios de producciéon en los casos que no sea posible
el reproceso, se debe consultar con el Gerente de planta la autorizaciébn de uso, liberacion,
concesion u otra accion del producto no conforme; asi como también deberian determinar el
impedimento de uso del mismo o realizar la canalizacién del reprocesamiento del producto no
conforme ya sea en la misma linea de produccién o en otra diferente, para lo cual deberan llenar
en la casilla de liberacion o la de concesién con autorizacion del Gerente de Planta.

5.3.Correccioén del Producto No Conforme
En el caso en el que se tenga que el Producto No Conforme vuelve a corregirse en la MISMA
LINEA DE PRODUCCION el Jefe de Produccion debera verificar que el producto no conforme
tenga las caracteristicas minimas de acuerdo al Catalogo de Productos para lo cual debera llenar
en la casilla de correccién de los Formularios de produccién.

5.4.Toma de acciones para la eliminacion de la no conformidad
El Jefe de Produccion debera reunir los registros obtenidos al cabo de cada mes para realizar el
andlisis de los productos No Conformes asi como sus causas, presentando este analisis al
Gerente de Planta llenando el formulario P-SGC-013-F-01, para determinar las acciones
necesarias para la eliminaciéon de la no conformidad de acuerdo al Procedimiento de Acciones
Correctivas P-SGC-014.

6. RESPONSABILIDADES

El Jefe de Produccion debera determinar otras causas posibles de no conformidades dentro del
proceso productivo asi como deberan revisar el procedimiento por lo menos una vez al afo. La
responsabilidad de liberacion, impedimento de uso o reprocesamiento del producto es del
Gerente de Planta.

7. REGISTROS Y ANEXOS
P-SGC-013-F-01 Analisis Mensual de PNC.

8. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha de Aprobacion Version Descripcion del cambio
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FORMULARIO P-SGC-013-F-01
ANALISIS MENSUAL DE PRODUCTO NO CONFORME PNC

NOMBRE DEL RESPONSABLE:
CARGO DEL RESPONSABLE:

PRODUCTO
NO
CONFORME

CANTIDAD
MENSUAL
OBTENIDA

CAUSA DE LA NO
CONFORMIDAD

ACCION TOMADA

Primera causa
(mayor %)

LIBERACION DEL
PRODUCTO (%)

REPROCESO (%)

Segunda causa
(menor %)

CORRECCION (%)

IMPEDIMENTO DE
USO (%)

CONSECION (%)
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1. OBJETIVOS
Garantizar la actuacidén correctiva para la eliminacién de la(s) causa(s) de no
conformidad y que no se vuelvan a repetir.
e Garantizar la actuacion preventiva para la eliminacién de causas de no conformidades
potenciales evitando que se manifiesten en un futuro.
2. ALCANCE
Comprende desde la descripcién de la no conformidad hasta la evaluaciéon de las acciones
tomadas.

3. DEFINICIONES
- SAC: Solicitud de Acciones Correctivas.
- SAP: Solicitud de Acciones Preventivas.
4. REFERENCIAS

NB ISO 9001:2008

5. DESCRIPCION.
5.1.0rigen de la accién correctiva.
Una accién correctiva puede originarse por:

- Reclamos comprobados de clientes.

- De las no conformidades resultado de las auditorias al SGC.

- De las revisiones del sistema y del seguimiento de los objetivos del SGC.

- Medicién del proceso.

- Producto no conforme.

- Reuvision por la direccion.
Por cualquier causa en el formulario P-SGC-014-F-01 se define la toma de acciones
correctivas.

5.2.0rigen de la accién preventiva.

- Del andlisis de datos de los registros.

- Del andlisis de las encuestas a los clientes.

- De los informes de las auditorias al SGC (oportunidades de mejora).

- De los informes de revision del sistema y evolucion de los objetivos del SGC.

- Del analisis del contexto interno y externo de la empresa, analisis FODA (riesgos y

oportunidades).
Por cualquier causa en el formulario P-SGC-014-F-01 se define la toma de accién preventiva.

5.3.Descripcién de la no conformidad.
Esta descripcién la realiza quien corresponda, segun procedimiento respectivo y la registra en
el campo descripcién de la SAC/SAP. En este mismo campo debe registrar el nombre de la
persona quien realiza la descripcion.

5.4.Accién inmediata.
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Cuando sea necesario se toman acciones destinadas a eliminar la no conformidad en el
momento. Los responsables de tomar acciones inmediatas dependen del origen de la no
conformidad y se definen en el procedimiento correspondiente.

5.5.Etapas de acciones.

5.5.1.

5.5.2.

5.5.3.

5.5.4.

Andlisis de la causa: consiste en analizar la causa raiz de la no conformidad. Los
responsables del analisis dependen del origen de la no conformidad y se definen en
el procedimiento correspondiente. Para analizar se reuniran las areas involucradas o
gue tengan directa relacién con el problema. En esta reunion se detecta la causa y se
determina la accion inmediata. Estas reuniones se las llevara inmediatamente se
origine un problema y se necesite una accidn correctiva/preventiva inmediata.

Accibén correctiva/preventiva: en base al andlisis de causas se debe implementar
una accion para eliminar la causa de la no conformidad o no conformidad potencial.
Los encargados de llevar a cabo la accion son el(los) responsable(s) designado(s)
por el RD, relacionados con la causa raiz. La toma de accion correctiva debe ser
inmediata. La SAC/SAP es enviada inmediatamente al RD o al Auditor lider por el
encargado del area de la empresa donde se presente la no conformidad.
Seguimiento: el seguimiento lo realiza el RD o el auditor que él designe y consiste
en verificar que la accion definida ha sido implementada. Este seguimiento se
realizara en los préoximos dos dias después del vencimiento del plazo de la
implantacion de la accion. Se debe registrar la evidencia recopilada en el formulario
P-SGC-014-F-02 durante el seguimiento. EI RD lleva una “planilla de estado de
acciones correctivas/preventivas” que resume el estado de cada accion (cerrada,
atrasada, etc.).

Eficacia: consiste en verificar que la accion implantada elimina la causa y previene
gue la no conformidad vuelva a ocurrir, 0 en caso de acciones preventivas elimina la
causa potencial de la no conformidad y previene que suceda. La evaluacion de la
eficacia la realiza el RD o quién él asigne. Se debe registrar la evidencia recopilada
durante la evaluacion de eficacia tres meses después.

6. RESPONSABILIDADES.
El Representante de la direccidén o quién él asigne es responsable de realizar el seguimiento y
verificar la eficacia de las acciones implementadas.

7. REGISTROS Y ANEXOS.
P — SGC - 014 — F — 01 Formulario de solicitud de accién correctiva/preventiva SAC/SAP.

P — SGC - 014 — F — 02 Formulario del seguimiento de acciones correctivas/preventivas

8. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha de Aprobacion Version Descripcion del cambio
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FORMULARIO P-SGC-014-F-01

FORMULARIO DE SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA

NUMERO SAC/SAP
ORIGEN

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

NOMBRE: FECHA:
ACCION INMEDIATA
NOMBRE: FECHA:
ANALISIS DE LA CAUSA
NOMBRE: FECHA:
ACCION A SEGUIR
NOMBRE: FECHA 1:
NOMBRE: FECHA 2:
NOMBRE: FECHA 3:
SEGUIMIENTO
NOMBRE: FECHA 1:
NOMBRE: FECHA 2:
NOMBRE: FECHA 3:
EFICACIA

S o [
NOMBRE: FECHA:
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FORMULARIO P-SGC-014-F-02

FORMULARIO DE SEGUIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS/PREVENTIVAS

Seccidn
de
origen

N° de no
conformidad

Fecha | Fecha | Fecha | Fecha | Fecha | Fecha
1 2 3 1 2 3
Propuesta Seguimiento

Resultados
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1. OBJETIVO
Estandarizar la metodologia o mecanismo del SGC para la elaboracion, revision, aprobacion y
control de la diferente informaciéon documentada generada dentro de la Fabrica de Chocolates y
Dulces Céndor S.R.L., asi como los documentos externos que son utilizados.

2. ALCANCE
El presente documento sera de aplicacion a todos los documentos normativos (documentos y
registros) generados dentro del SGC de la Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L., asi
como los datos a ser generados.

3. DEFINICIONES
Documentos Controlados: se entiende todo documento escrito que ha tenido una secuencia de
version controlada en el cual es difundida de manera controlada a través de un registro.

Documento No Controlado: es todo escrito que no necesita ser registrado para ser difundido
como ser; Fichas de procesos y un mapeo, descripciéon de procesos productivos, entre otros.

Registros. Documento que provee evidencia objetiva de las actividades efectuadas o de los
resultados obtenidos.

Formato/Formulario. Es aquel documento modelo de un registro el cual puede ser modificado,
en otras palabras un registro no llenado.

Identificacién. Mecanismo para diferenciar a documentos y registros del mismo tipo, como ser:
numero secuencial, fecha, etc.

Recoleccion. Medio de recoleccion de registro (escrito 0 magnético) y si el registro tiene alguna
forma particular de recoleccién.

Codificacién. Forma de reconocer a un documento; puede ser por un cddigo o por su nombre.
Acceso. Personal con acceso al documento archivado.

Clasificacion. Forma en la que se debe guardar el registro, puede ser por: nombre del
documento, por fecha, etc.

Archivo. Lugar especifico donde se archiva el documento, puede ser la oficina principal,
laboratorio de control de calidad, etc.

Mantenimiento. Forma en el que se debe mantener actualizado el archivo por el periodo de
conservacion del registro.

Destino. Disposicién final de los registros, una vez que ha concluido el plazo definido para
mantenerse en archivo.

4. REFERENCIAS
NB ISO 9001:2008

5. DESCRIPCION
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5.1.Elaboracioén.
La elaboracion de los documentos dentro de la Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L.
podra ser efectuada por el comité del SGC los cuales seran nombrados mediante un
memorandum por el representante de la direccidon (RD), el cual es elegido por el gerente general
mediante su respectivo memo.

5.2.Formato.
El formato aceptado en los documentos del SGC es en papel, medio magnético, flujograma, etc.
Sin embargo cualquiera de los formatos antes mencionados debe contener el encabezado como
el pie de pagina y deben estar debidamente aprobados.

5.2.1. Encabezado.
Todas las paginas de los documentos deben tener el siguiente encabezado (ver cuadro 1):

Cuadro 1. Encabezado de Pagina.

Codigo: XX-YY-Z2Z
TITULO Version:

Pagina:

5.2.2. Pie de Pagina.
La primera pagina del documento elaborado debera tener el siguiente pie de pagina (ver cuadro
2):

Cuadro 2. Pie de Pagina.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:

5.3.Contenido de los documentos, procedimientos, instructivos, manuales y guias.
El contenido minimo de los documentos se muestra en la tabla siguiente (cuadro 3):

Tipo de documento Contenido minimo

Manuales Objetivo
Alcance
Definiciones
Descripcion
Procesos

abrwbheE
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Procedimientos o instructivos Objetivo

Alcance

Definiciones

Documentos de referencia
Descripcion
Responsabilidades
Registros y anexos

Control de cambios

O NGOk wNE

3

Guias Objetivo

2. Descripcion

Dénde:
1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

Obijetivo: el objetivo de cada documento que se desarrolle debera definir claramente y de
manera concisa qué es lo que se busca lograr con la aplicacion de ese documento.
Alcance: el alcance de cada documento describird de forma concisa cual es el ambito de
aplicacién asi como el inicio y fin de las actividades del documento y las areas en las que
el documento se aplique en la fabrica.

Definiciones: describira claramente las definiciones de las palabras o términos que
puedan causar confusién o simplemente para dar informacion sobre términos referidos en
la industria y por ende en la descripcion del documento. Cuando sea aplicable, en caso
de que no existan se colocara N/A.

Documentos de referencia: en este punto se hara referencia a los documentos que hacen
referencia dentro del documento, pero que no son parte de él ni se desprenden de éste y
son nombrados en la descripcion del procedimiento (procedimientos, instructivos, libros,
catalogos, leyes, etc.) y a su vez debera darse la referencia a la norma que esta
cumpliéndose con este procedimiento con su respectivo acapite.

Descripcion: describe de forma clara cada uno de los pasos que se realizan en la
actividad involucrada en el documento, en el que el documento por si mismo responde a
las siguientes preguntas: qué?, quién (puesto)?, Cémo?, Donde?, Con qué?, Para qué?,
Cada cuanto?, Dénde lo registra?, y preferentemente utilizando el verbo en tiempo
presente.

Responsabilidades: en este punto se define de manera general las responsabilidades del
personal que participa en la descripcidn del procedimiento teniendo como personas
encargadas de la coordinacion, supervision y ejecucion.

Registros y anexos: menciona el nombre y cédigo (este ultimo cuando aplique) de los
formatos u otros documentos que son necesarios conocer para la aplicacion del
documento.

Modificaciones: anotar brevemente el cambio existente de version a versién de la Seccion
del documento que sufre cambio (se agrego, se modifico o se dio de baja). Y sirve para
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dejar evidencia de versiones de documentos sin necesidad de cambio de edicién. Cuando
sea aplicable, en caso de que no existan se colocara N/A.

5.4.  Codificacion de los documentos.
La codificacion de la documentacion dentro de la Fabrica de Chocolates y Dulces Céndor S.R.L.,
seguira el siguiente formato (esquema 1):

Esquema 1. Codificacion de la documentacién.

TIPO.DE DOCUMENTO NUMERACION
CORRELATIVA
P-SGC-016

Los codigos a utilizar se muestran en el cuadro 4:

Primer digito: P = Procedimiento

Tipo de documento M = Manual

Segundo, tercero y cuarto digitos: SGC = Sistema de Gestion de

Identificacion de la unidad o sistema Calidad

Quinto, sexto y séptimo digitos: Numeracion correlativa iniciando

. . desde 001

Numeracion correlativa

Octavo digito: | = Instructivo

Identificacion del documento a quien corresponde G = Guia

Noveno y décimo digito: Numeracioén correlativa iniciando
desde 01

Numeracion correlativa

5.5. Codificacién de Instructivos y Guias.
Los instructivos y guias seran codificados conservando el cédigo del procedimiento, precedido
por la letra | o G respectivamente y un namero correlativo.

P-SGC-016-1-01 (ésta codificacion correspondera al instructivo 01 del procedimiento P-SGC-016).

5.6. Codificacion de formularios
Los formularios de procedimientos seran codificados conservando el cédigo del procedimiento,
precedido por la letra F y un nimero correlativo.
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Por ejemplo: el tercer formulario del procedimiento P-SGC-016, deberd tener la siguiente
numeracion:

P-SGC-016-F-03 (esta codificacién corresponderia al formulario 3 del procedimiento P-
SGC-016)

Si el mismo procedimiento tiene varios formularios, simplemente debera variar la numeracion que
precede a la letra F.

5.7. Elaboraciéon de documentos.
Los responsables de elaborar los documentos solicitan al Personal Asignado al control de
documentos, el cddigo de identificacion del mismo. EI RD o quien asigne, consulta la “Lista
maestra de documentos”, registra el documento y proporciona el cddigo de identificacion al
solicitante.

Se elabora el documento de acuerdo a la estructura establecida segun en el formato “formato tipo
procedimiento e instructivo”, describiendo en forma clara y detallada las actividades citando con
esto la interpretacion de las mismas.

Una vez terminado el documento, la persona que elabora firmara en “Elaborado por”, se entrega
al Gerente o Jefe de area a la que pertenece el documento para su revision, el Gerente o Jefe de
ares lo revisa y en su caso:

a) Silo acepta firma el documento en “Revisado por”, firmando donde figura el nombre y
area, lo regresa al Responsable del documento, continua con el procedimiento.
b) De no estar de acuerdo anota los comentarios en el documento. Las dudas se consultan
con el Responsable de elaboracién de documento para su aclaracion y lo regresa al
mismo para su arreglo, regresa al punto 5.4.
El Responsable del documento lo entrega al RD para su aprobacion junto con la “Solicitud de
modificacion y baja de documentos”.

La autorizaciéon del documento por parte del RD o Gerente General es para verificar si el
documento cumple con la estructura del documento, cumplimiento con los requisitos vigentes de
la normativa 1SO 9001, a los nombres de los cargos mencionados y a las correctas referencias
mencionadas en el documento.

En el cuadro 6 se muestra la asignacién de responsabilidades:

Cuadro 6. Asighacion de responsabilidades.

Tipo Elaborado Revisado Aprobado
Manuales, Cualquier persona Representante de la | Gerente General
Reglamentos Direccion
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Procedimientos, Cualquier persona Jefe de area Representante de la
Guias, Instructivos Direccion o Gerente
de Planta o Gerente
General

Si el documento no cumple con los requisitos, el Jefe de area, el RD o el Gerente General
pondran las observaciones en el documento y lo entrega al responsable mismo para su
correccion.

En cambio si el documento cumple con las actividades y con los requisitos el encargado de la
revision firmara en la seccion de “Revisado por” y lo entregara al responsable de aprobacion,
quien “podra observar 0 no el documento, en caso de que no tenga observacion firmara en la
seccion “Autorizado por, y se entregara al personal asignado al Control de documentos, quien
registra el nimero de versién en la Lista Maestra de Documentos Internos (P-SGC-016-F-01),
gue contiene al menos: codigo, titulo, version y fecha de aprobacion.

5.8. Distribucion.
Cuando un documento se aprueba en el formato, el responsable del documento debe de entregar
copias controladas de acuerdo a los siguientes criterios: responsable del documento, puesto que
se mencionen dentro del documento y gerentes de areas responsables mencionadas en el
documento. La distribucién se la efectuara en papel controlando su distribucién con la ayuda de
la lista de distribucién, P-SGC-016-F-01.

La documentacion externa es controlada a través de una lista maestra de documentos externos
(P-SGC-016-F-02), que al menos contiene: titulo, afio elaborado, lugar donde se encuentra.

5.9. Modificacion.
La modificacién de los documentos se realiza al menos con los siguientes criterios:

- Cuando sea necesario los documentos deben de ser revisados y en su caso modificados
por los responsables de la elaboracién o sus superiores, para asegurar su adecuacion y
actualizacion a los requisitos establecidos en el SGC.

- Asugerencia de algun usuario del documento.

- De acuerdo a resultados de las auditorias del SGC.

- Por cambios en los diferentes procesos del SGC.

El responsable de modificar el documento realiza las modificaciones y entrega al responsable del
control de documentos. Quien a su vez solicita al personal que revise y autorice los documentos
de acuerdo a lo indicado anteriormente ya autorizado se modifica el nimero de edicién del
documento en la lista maestra de documentos.

Cuando se requiere la baja de documentos:

El responsable del documento solicita formalmente la baja del mismo al representante de la
direccion explicando a detalle los motivos de la baja del documento.

El RD revisa los motivos de la baja y que impacto puede tener la baja en el SGC.
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Si acepta la baja, se obtiene los documentos que seran afectados con la baja y notifica los
responsables a los usuarios segun el medio que estime conveniente la organizacién de los
documentos para que realicen los cambios correspondientes. Hasta que la totalidad de los
documentos relacionados hayan sido corregidos, se dara de baja oficialmente el documento.

En el caso que un documento se modifique 0 se de baja el controlador de documentos dara la
version fisica original identificandola con el nombre de obsoleto de color rojo.

El personal asignado el control de documentos verifica que la totalidad de copias controladas
corregidas sean devueltas mediante la lista de distribucion de tal manera que asegure que todas
las copias hayan sido eliminadas para evitar su uso indebido.

Si la baja del documento es negativa el mismo Controlador de documentos indicara mediante el
medio que estime conveniente la organizacion al responsable del documento los motivos de la
negacion de la baja.

Las copias controladas (fotocopia), se distribuye de acuerdo a una lista de distribucion, las copias
fisicas seran selladas “COPIA CONTROLADA” en rojo antes de su distribucion.

Cada vez que se de modificacién o baja a un documento de un carpeta, el personal asignado al
control de documentos debe retirar los documentos obsoletos y eliminarlos.

5.10. Control de registros.
El Jefe de Produccion, debera realizar la identificacion, recoleccion, codificacion, acceso, tiempo
de almacenamiento, de los registros del SGC los cuales se encuentran en el listado Maestro de
Registros, Formulario P-SGC-016-F-04.

Se ha establecido un periodo general de almacenamiento para los registros del SGC de cinco
afios, siempre que no se especifique otra cosa. La funcién de toda esta documentacion histérica
es servir de base para el andlisis de problemas o planificacion de acciones
correctivas/preventivas; también para servir como evidencia objetiva del SGC en situaciones
contractuales.

Los registros del SGC deben contener la siguiente informaciéon como minimo: fecha, nombre del
responsable y firmas, deben ser almacenados en lugares seguros.

Para garantizar el mantenimiento, el Jefe de produccién debe verificar al final de cada gestion si
se ha cumplido el tiempo establecido, si es el caso, se procedera a su disposicion final.

Si un registro controlado es requerido por personal diferente al definido en “acceso”, se podra
prestar el mismo, para lo cual el Jefe de Producciéon debera llevar un registro de control de
préstamos, llenando el formulario P-SGC-016-F-05.

6. RESPONSABILIDADES.
6.1. Controlador o Responsable de Documentos: proporciona a los responsables de elaborar
los documentos, los codigos de identificacion de los distintos documentos del SGC, asi como
mantener su correcto control. Es el RD o quien este designe son responsables de retirar los
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documentos obsoletos y revisar por lo menos cada 3 meses que cada carpeta este en regla.
Ademas es responsable de controlar los documentos externos distribuyendo y retirando las
copias entregadas de manera analoga a los documentos internos; asi también es responsable de
verificar la vigencia de los documentos externos consultando a instituciones involucradas con el
documento, por ejemplo IBNORCA en <caso de wuna norma, La Gaceta
(http://gaceta.presidencia.gov.bo) en caso de una ley y Boletines Cadmara Nacional de Industrias.

6.2. Personal que elabora documentos: debe efectuarlo de acuerdo a los lineamientos
establecidos en el presente documento.

6.3. Gerentes o0 Jefes de area: deben revisar y aprobar los documentos elaborados por los
responsables de las areas a su cargo de acuerdo a lo descrito en el presente documento.

6.4. Gerente General / Representante(s) de la direccion: tiene la responsabilidad de revisar los
documentos del SGC que cumplan con lo establecido en el presente procedimiento, asi como
con los requerimientos de la normativa ISO 9001 vigente.

6.5. Usuarios de los documentos: estos tienen la responsabilidad de cuidar el correcto uso de
ellos. En caso de deterioro o pérdida de documentos fisicos deben solicitar su reposicién al
controlador del SGC.

6.6. Controlador de registros: El Jefe de Produccién debera controlar los registros, asi mismo
revisar el procedimiento por lo menos una vez al afo.

7. REGISTROS Y ANEXOS.
P-SGC-016-F-01 Lista maestra de documentos internos.

P-SGC-016-F-02 Lista maestra de documentos externos.
P-SGC-016-F-03 Lista de distribucion de documentos.
P-SGC-016-F-04 Lista maestra de registros
P-SGC-016-F-05 Control de préstamos de registros

8. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha de Aprobacién Version Descripcion del cambio
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FORMULARIO: P-SGC-016-F-01

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS.

CARGO DEL RESPONSABLE:
NOMBRE DEL RESPONSABLE:

) TiTULO DEL . FECHA DE
(o]
N CODIGO | jocumenTto | VERSION | pROBACION

FIRMA DEL RESPONSABLE
NOMBRE DEL RESPONSABLE
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FORMULARIO: P-SGC-016-F-02

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS EXTERNOS

CARGO DEL RESPONSABLE:
NOMBRE DEL RESPONSABLE:

DOCUMENTO FECHA DE LUGAR TIPO DE
EXTERNO EMISION DOCUMENTO

FIRMA DEL RESPONSABLE
NOMBRE DEL RESPONSABLE
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FORMULARIO: P-SGC-016-F-03

LISTA DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS.

CARGO DEL RESPONSABLE:
NOMBRE DEL RESPONSABLE:

LISTA DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS
DOCUMENTO:
VERSION DEL DOCUMENTO:
FECHA DE APROBACION:

PERSONA CARGO/AREA FECHA FIRMA

NOMBRE DEL RESPONSABLE:
FIRMA DEL RESPONSABLE:
FECHA:
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FORMULARIO: P-SIG- 016 -F-04

LISTA MAESTRA DE REGISTROS

NOMBRE DEL RESPONSABLE:
CARGO DEL RESPONSABLE:

- SGC

Cédigo del
registro

Nombre del Quien Quien

registro genera custodia

Donde se Tiempo de
almacena retenciéon

FORMULARIO: P-SIG- 016 -F-05

CONTROL DE PRESTAMOS

NOMBRE DEL RESPONSABLE:
CARGO DEL RESPONSABLE:

Caddigo
del
registro

Nombre
del
registro

Nombre
del
solicitante

Fechade | Firmadel Fechade | Firmadel
préstamo | solicitante | devolucién | solicitante

Firma del
responsable
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ANEXO B-4
LISTA MESTRA DE DOCUMENTOS

. . . FECHA DE
CODIGO TITULO DEL DOCUMENTO VERSION .
APROBACION

M-SGC-001 Manual de Calidad 1 4/04/2016

P-SGC-001 Procedimiento de Revision de la Direccién 1 4/04/2016

P-SGC-002 Procedimiento de Comunicaciones 1 Pendiente

P-SGC-003 Procedimiento General de Produccién 1 4/04/2016

P-SGC-004 Procedimiento de Almacenes 1 4/04/2016

P-SGC-005 Procedimiento de Control de Calidad 1 4/04/2016

P-SGC-005-G-01 Guia para la toma de Muestras de 1 4/04/2016
Coberturas y Masas

P-SGC-005-1-01 Instructivo de Muestreo 1 4/04/2016

P-SGC-005-1-02 In_struc_tlvg o_|e Muestreo para Control 1 4/04/2016
Microbiolégico

P-SGC-006 Procedimiento de Comercializacion 1 4/04/2016

P-SGC-007 Procedimiento de Compras 1 4/04/2016

P-SGC-008 Procedimiento de Recursos Humanos 1 4/04/2016

M-SGC-02 Manual de Funciones 3 Pendiente

P-SGC-009 Procedimiento de Orden y Limpieza 1 4/04/2016

P-SGC-010 Procedimiento de Satisfaccion al Cliente 1 4/04/2016

P-SGC-011 Proced|m_|ento de Control de reclamos y 1 4/04/2016
sugerencias

P-SGC-012 Procedimiento de Auditorias Internas 1 4/04/2016

P-SGC-013 Procedimiento de Producto No Conforme 1 4/04/2016

P-SGC-014 Procedlmlento de Acciones Correctivas y 1 4/04/2016
Preventivas

P-SGC-015 Procedimiento de Copt_rpl de Equipos e 1 4/04/2016
Instrumentos de Medicién

P-SGC-016 Procedirr_li,ento de Elaboracién y Control de 1 4/04/2016
Informacién documentada

P-SGC-017 Procedimiento de Back up 1 Pendiente
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ANEXO B-5

LISTA MESTRA DE REGISTROS

Cédigo del . Almacenamiento y Disponibilidad Responsable de
; Nombre del registro - -
registro proteccién conservacion
P-SGC-001-F-01 | Acta de revision por la direccion Carpeta Oficina de gerencia | Gerente de Planta

P-SGC-002-F-01

Plan de comunicaciones internas

Carpeta y electrénico

Oficina de RRHH

Jefe de RRHH

P-SGC-002-F-02

Plan de comunicaciones externas

Carpeta y electrénico

Oficina de
comercializacion

Gerente de
Comercializacion

P-SGC-003-F-01

Requerimiento de productos

Carpeta

Oficina Encargado de

Encargado de

Almacenes almacenes
. - L. Oficina de Jefe de Produccion
P-SGC-003-F-02 Plan diario de produccion Carpeta y electronico Prl)cliuccién ueel

P-SGC-004-F-01

Inventario de productos

Carpeta y electrénico

P-SGC-004-F-02

Entradas a almacén de MP

Carpeta y electrénico

Oficina Encargado de

Encargado de

Almacenes almacenes
P-SGC-004-F-03 Entradas y salidas de producto terminado Carpeta y electrénico
P-SGC-005-F-01 Control de Calidad Pepa de Cacao Carpeta
P-SGC-005-F-02 Control de Calidad Productos Contables Carpeta _
Oficina de f e
Produccion Jefe de Produccion
P-SGC-005-F-03 Control de Calidad Productos Incontables Carpeta
P-SGC-005-F-04 Acta de muestreo de Coberturas Y Masas Carpeta
P-SGC-003-F-03 Recepcion y seleccién de cacao Carpeta y electronico
P-SGC-003-F-04 Torrefaccion Carpeta y electronico | oficina de
P-SGC-003-F-05 Triturado Carpeta y electronico | Produccién Gerente de Planta
P-SGC-003-F-06 Molienda Carpeta y electrénico
P-SGC-003-F-07 Prensado Carpeta y electrénico
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P-SGC-003-F-08

Refinado

Carpeta y electrénico

P-SGC-003-F-09

Molidos

Carpeta y electrénico

P-SGC-003-F-10

Chocolate de taza

Carpeta y electrénico

P-SGC-003-F-11

Mosaicos-caracol

Carpeta y electrénico

P-SGC-003-F-12

Figuras

Carpeta y electrénico

P-SGC-003-F-13

Sabroso

Carpeta y electrénico

P-SGC-003-F-14

Bombones

Carpeta y electrénico

P-SGC-003-F-15

Mangueado de bombitas de chocolate

Carpeta y electrénico

P-SGC-003-F-16

Platanitos-puritos

Carpeta y electrénico

P-SGC-003-F-17

Pasankalla

Carpeta y electrénico

P-SGC-003-F-18

Elaboracion de grageas

Carpeta y electrénico

P-SGC-003-F-19

Bafado

Carpeta y electrénico

P-SGC-003-F-20

Cigarritos

Carpeta y electrénico

P-SGC-003-F-21

Envoltura manual de grageas

Carpeta y electrénico

P-SGC-003-F-22

Envasado de grageas

Carpeta y electrénico

P-SGC-003-F-23

Envoltura de bombitas

Carpeta y electrénico

P-SGC-003-F-24

Envasado de producto terminado

Carpeta y electrénico

P-SGC-006-F-01

Cuaderno de registros de pedidos en tienda y
en planta

Carpeta y electronico

P-SGC-006-F-02

Registro de pedidos de carros de distribucion

Carpeta y electrénico

Oficina Encargado de

Encargado de

Almacenes almacenes
P-SGC-007-F-01 Registro de solicitud de compra Carpeta
P-SGC-007-F-02 Registro de proveedores Carpeta y electrénico
P-SGC-007-F-03 Evaluacion de proveedores Carpeta y electrénico -
Oficina de
- Gerente de Planta
Produccion

P-SGC-007-F-04

Lista de proveedores

Carpeta

P-SGC-007-F-05

Proceso de recepcion de cacao

Carpeta y electrénico

P-SGC-008-F-01

Ficha de personal

Carpeta

Oficina de RRHH

Jefe de RRHH
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P-SGC-008-F-02 Perfil de cargos Carpeta
P-SGC-008-F-03 Formulario de evaluacioén de desempefio Carpeta
P-SGC-008-F-04 Registro de capacitacion Carpeta

P-SGC-008-F-05

Plan anual de capacitacion

Carpeta y electrénico

N Oficina de Jefe de Produccion
P-SGC-009-F-01 Control de Orden y Limpieza Carpeta Produccién
P-SGC-010-F-01 Encuesta de satisfaccion del cliente Carpeta -
Oficina de Gerente de
i comercializacion Comercializaciéon
P-SGC-011-F-01 Formulario de control de reclamos y/o Carpeta 1alizacl 1alizacl

sugerencias

P-SGC-012-F-01

Programa de auditoria

Carpeta y electrénico

P-SGC-012-F-02

Plan de auditoria

Carpeta y electrénico

P-SGC-012-F-03

Listas de verificaciéon

Carpeta y electrénico

P-SGC-012-F-04

Informe de auditoria

Carpeta y electronico

— - — Oficina de de Pl
P-SGC-012-F-05 | Evaluacion de los auditores Carpeta y electrénico | produccién Gerente de Planta
P-SGC-013-F-01 Andlisis mensual de PNC Carpeta y electrénico
P-SGC-014-F-01 Formularl_o de Solicitud de acciones correctivas Carpeta
y preventivas
P-SGC-014-F-02 Formulgno de Seguu_mento a acciones Carpeta
correctivas y preventivas
) EE. Envio y recepcion de masas patrén para
P-SGC-015-F-01 calibracion externa grpeta
P-SGC-015-F-02 Calibracién interna-balanzas tipo 1 y Il Carpeta Oficina d.(? Encarggdc_) de
- - Produccion mantenimiento
P-SGC-015-F-03 Serie de control de balanzas tipo | Carpeta
P-SGC-015-F-04 Serie de control de balanzas tipo Il Carpeta
P-SGC-016-F-01 Lista maestra de registros Carpeta y electrénico
P-SGC-016-F-02 Registro de préstamo de registros Carpeta Oficina de
X X - L Gerente de Planta
P-SGC-016-F-01 Lista maestra de documentos internos Carpeta y electronico | Produccién

P-SGC-016-F-02

Lista maestra de documentos externos

Carpeta y electrénico

P-SGC-016-F-03

Lista de distribucién de documentos

Carpeta
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ANEXO C
PLANES Y PROGRAMAS DE CALIDAD
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ANEXO C-1: PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SGC

PERIODO DE TIEMPO
ACTIVIDAD | RESPONSABLE HERREIEAUN'TE%’%S
Comienzo Fin oct-15 nov-15 dic-15 ene-16 feb-16 mar-16 abr-16
ETAPA 1 1|2|3|4|5|1|2|3|4|1|2|3|4|5|1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|5|1|2]|3|4
Check list:
Diagnéstico Alejandra Diagnostico y
inicial Fuentes evaluacion del 12/10/2015 | OZERFREED
SGC
PLANIFICACION DEL SGC
Analisis del Alejandra Andlisis FODA | 09/11/2015 | 13/11/2015
contexto Fuentes
Elaboracién de
flujogramas, Alejandra 16/11/2015 | 05/12/2015
mapa de Fuentes
procesos
:Eal?)kz)(l)irt?ccal\o; de Alta Di_reccic')n y N
objetivos de ,?:Iejandra Actividad 2 07/12/2015 | 18/12/2015
. uentes
calidad
ELABORACION DE LA DOCUMENTACION
Elaboracion de
los Alejandra Flujogramas de
prqcedlmlentos, Fuentes procesos 21/12/2015 | 12/03/2016
guias e
instructivos
Actualizacion del
manual de Jefe de RRHH 22/02/2016 | 12/03/2016
funciones
Elaboracion del . .
manual de Alejandra | Actividades 4,5y | 1,/53/5016 | 26/03/2016
. Fuentes 6
calidad
Construccion de Formatos del
la Base de Alejandra Procedimiento
I?atos para el Fuentes General de 28/03/2016 | 23/04/2016
area de -
. produccién
produccién




PERIODO DE TIEMPO

ACTIVIDADES | RESPONSABLES |  teCuRSOS/
Comienzo Fin abr-16 may-16 jun-16 jul-16 ago-16 sep-16
ETAPA 2 1|2|3|a|1]2]3]a|1]2]3[4]s|1]2]3]a]1]2]|3|a]5]1]2]3]a

IMPLEMENTACION DEL SGC
Capacitaciones de | Ajoiandra Fuentes | Vaterial didactico, | 55005016 | 20/04/2016
sensibilizaciéon Alta Direccion
Capacitacion en Representante de la | Material didactico,
temas de calidad y | Direccion y Alejandra | empleados de la 02/05/2016 | 06/05/2016
el SGC Fuentes organizacion
Talleres de Manejo | Representante de la | Documentacion
de la Direccion y Duefios aprobada, empleados | 30/05/2016 | 25/06/2016
documentacion de procesos de la organizacion
Aplicacion de i

Gerente de Encuestas en fisico,
zgt(;:fz Sct(?i?)r??jel comercializacién y cIientgs d(_a la RN, 2L L
cliente Alejandra Fuentes organizacion
Puesta en marcha Plan de

Alta Direccion implementacion del 25/04/2016 | 22/10/2016
del SGC

SGC
Seguimiento y .
= . L Check list:

evaluacion del Alta Direccion y Diagnostico y 30/05/2016 | 22/10/2016

desarrollo de la
implementacion

Alejandra Fuentes

evaluacion del SGC
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PERIODO DE TIEMPO
ACTIVIDADES RESPONSABLES HERRERCAUNﬁggigs
Comienzo Fin oct-16 nov-16 dic-16
ETAPA 2 (cont.) 112|13|4 213(4(5(1(2(3|4
Plan de
Puesta en marcha del SGC (cont.) Alta Direccién implementacion del 25/04/2016 | 22/10/2016
SGC
Seguimiento y evaluacion del desarrollo de la Alta Direccion y Alejandra C_heck Iis_t:
; A Diagnostico y 30/05/2016 | 22/10/2016
implementacion (cont.) Fuentes »
evaluacion del SGC
RepresetiEiellE |2 Material didactico,
Taller formacioén y designacion de auditores dirgccién duefios de procesos | 10/10/2016 | 04/11/2016
y personal idéneo
VERIFICACION Y VALIDACION
e o - . Programa y Plan de
Planificacion y realizacion de las auditorias Auditor lider T T IE s 07/11/2016 | 19/11/2016
Fichas de
Recopilacion de datos e indicadores R_epre_s,entante Lot el = it gl 21/11/2016 | 02/12/2016
direccion procesos y Plan de
seguimiento del SGC
MEJORA CONTINUA
Correcci6n de las no conformidades mediante Duefios de los procesos Qg?gzizc? < 05/12/2016 | 17/12/2016
acciones correctivas y preventivas i LB
Plan de seguimiento
Seguimiento de las acciones tomadas (sz_epre_s,entante dela de aggancs 19/12/2016 | 30/12/2016
ireccion correctivas y
preventivas




ANEXO C-2: PLAN DE CAPACITACIONES INTERNAS

" FECHA
PERIODO CAPACITACION TENTATIVA ENCARGADO OBSERVACIONES
PRIMER
TRIMESTRE
Capacitacién de sensibilizacion, . .
o 25/04/2016 Alejandra Fuentes Realizado
aplicacion norma ISO 9001
Calidad y el SGC 02/05/2016 RD y Alejandra Fuentes Realizado
Taller manejo dt_e doggmentacuon, 30/05/2016 Represent_ante de la Direccion Realizado
Alta Direccion y Alejandra Fuentes
SEGUNDO
TRIMESTRE i To
Taller manejo de documenggpic, 07/06/2016 Representante de la Direccion Realizado
Recursos Humanos
Taller manejo de documentacion, desde RD v Duefios de proceso
Produccién 18/06/2016 y P
Taller manejo de documentacion, desde RD y Gerente de
Comercializacion 28/06/2016 comercializacion
Seguimiento y control de los . L
TERCER procesos 03/09/2016 RD vy Alta direccién
TRIMESTRE
Formacion de auditores 05/09/2016 RD
CUARTO Acciones correctivas, analisis de
TRIMESTRE causas 0300t RD
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ANEXO C-3: PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS INTERNAS

UNIDAD/PROCESO ENE |FEB |MAR | ABR |MAY |JUN |JUL | AGO | SEP | OCT |NOV | DIC
PROCESOS ESTRATEGICOS
PLANIFICACION DE LA PRODUCCION,
PRODUCCION Y CONTROL DE CALIDAD
ALMACENES Y COMERCIALIZACION
PROCESOS DE APOYO
ANEXO C-4: PLAN DE MANTENIMIENTO DE MAQUINARIA'Y EQUIPO
MAQUINARIA Y/O EQUIPO CAPACIDAD CANTIDAD | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC
Descascadoras 1 gg/30 min 2
Molinos para chocolate 1 qq/20 min 3
Tostadora para pasankalla 3Ib/20 min i
Tostadora de pepa de cacao 2,5 gg/ciclo 2
Prensa hidraulica -- Ik
Refinadora de chocolate 0,5 ton/4 horas 1
Conchadora universal 0,5 ton/ciclo 1
Conchadora universal 1 ton/ciclo il
Molino de azucar y pito 1 gg/hora 1
Bafiadora de chocolate de 400 mm 3000 unid/hora 1
Bafiadora de chocolate de 300 mm 5000 unid/hora il
Grageadoras 5-20 kg/ciclo 8
Grageadora grande 200 Kg/ciclo 1
Alfajorera P11 15000 unid/min 1
Batidoras 60 litros/ciclo 3
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MAQUINARIA Y/O EQUIPO CAPACIDAD CANTIDAD | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC
Extrusora de chocolate 1 qg/hora 1
Extrusora barra 50 Kg/hora 1
Laminadora para chips de chocolate 0,5 ton/turno 1
Sobadora 40 Kg/ciclo 3 -
Empacadora Mac Vic 30-60 bolsas/minuto 1 .
Empacadora Freepack 30-60 bolsas/minuto 1

ANEXO C-5: PROGRAMA DE CALIBRACION DE EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

ACTIVIDAD ENE |FEB |MAR |ABR |MAY |JUN | JUL |AGO |SEP |OCT NOV |DIC

Calibracion externa

Envio de masas patron -l

Calibracion interna

Balanza B-I-1

Balanza B-I-2

Balanza B-I-3

Balanza B-I-4

Balanza B-lI-1

Balanza B-II-2

Balanza B-II-3

Balanza B-lI-4
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