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RESUMEN
El proyecto de grado mencionado tiene como fin el establecer un sistema de

gestidn de la calidad segtn la NB ISO 9001: 2015 en la Empresa Panificadora San Javier.

Dentro del primer capitulo se realizé la descripcién y andlisis del problema
objetivos generales y especificos del proyecto, seguido de eso a realizar la descripcién y
antecedentes de la empresa ,en el segundo capitulo se procedi6 a describir el marco tedrico
en la cual se describen las principales normas relacionadas con la NB ISO 9001 , en el
tercer capitulo se describe el marco referencial, productos que ofrece la empresa y una
descripcion mas detallada de la organizacion, en el cuarto capitulo de realizo un anélisis
y diagnéstico para ello se realiz6 un diagndstico para evaluar el cumplimiento de los
requisitos exigibles poa la NB ISO 9001: 2015,en el quinto capitulo se procedio a realizar
el disefio tomando en cuenta los requisitos de los numerales cuatro al diez de 1a NB ISO
9001: 2015 y el enfoque basado en riesgos y oportunidades los que incluyen aspectos
como el Contexto de la organizacién ,Liderazgo ,Planificacion, Apoyo, Operacion y

Evaluacion del desempefio.

El punto final que es la Mejora los cuales se reflejan en manuales, procedimientos,
documentos y registros, en el sexto capitulo se procedié a realizar la evaluacién econdémica
financiera y ver la factibilidad de este proyecto, finalmente en el dltimo capitulo se
muestran las conclusiones y recomendaciones del proyecto en la Empresa Panificadora

San Javier.

El Diseiio de Gestion de Calidad se dio de forma participativa se llevaron a cabo

entrevistas y fichas de observacion de los procesos de produccién. Donde acorde los



resultados obtenidos por el diagndstico se identificaron que la empresa requiere de un
disefio completo de un Sistema de Gestion de la Calidad por presentar un grado de

cumplimiento a la norma ISO 9001:2015 de 29 % y el no cumplimiento de 71%.

Finalizando el proyecto con la evaluacién econdmica caso el Sistema de Gestion
de la Calidad sea aplicado por parte de la empresa, por medio de la realizacién del flujo

de caja usando el indicador relacién de Beneficio/Costo (B/C) donde se obtuvo un 1,942.

Donde se obtuvo como resultado de que el proyecto es factible por presentar una
relacion de (B/C) de lo cual demuestra que por cada boliviano invertido se obtiene una

ganancia de 0,942 bolivianos lo cual es beneficioso para la empresa.



INTRODUCCION

En la actualidad a nivel empresarial, cada organizacién necesita realizar y poner
en practica distintas planificaciones y estrategias para que sobre salgan y estén activas en
el mercado buscando y teniendo como objetivo la satisfaccion de las necesidades de los

clientes.

Dentro de la gestion de calidad se pueden enfocar cuatro procesos entre ellas; la
planificacion, control, aseguramiento y mejoramiento de la calidad. los mismos que deben

estar interrelacionadas con el objetivo organizacional.

El presente Proyecto de Grado fue desarrollado en la Empresa Panificadora “San
Javier”, donde produce mas de 35 variedades en productos en sus dos lineas de produccién
que son panaderia y reposteria. Tiene una trayectoria de 27 afios desde su apertura, tiempo
en el cual ha estado desarrollando sus actividades en la Ciudad de El Alto Ciudad Satélite
gracias a la iniciativa del Sr. Eusebio Palli padre del actual Gerente General Jhonny Palli.
Sin embargo, al diagnosticar se observo una inadecuada aplicacion del enfoque de calidad
en el Area de Produccién por la inapropiada coordinacién e intercambio de informacién
de esta drea con las otras unidades organizacionales de la Empresa; control de almacenes
de materiales, materia prima, insumos y producto terminado de forma no regular y sin un

cronograma de mantenimiento de su maquinaria.

Como solucion a este problema se propuso el Disefio de un SGC (Sistema de
Gestion de la Calidad) bajo la norma ISO 9001:2015, en funcién a todas sus actividades

y procesos de la empresa.



CAPITULO1
ANTECEDENTES DEL PROYECTO

1. ANTECEDENTES

La Panaderia “San Javier” cuenta con una larga experiencia en el mercado, sus
productos estdn en tendencia creciente y hasta la fecha ha logrado sobrevivir a los cambios
del entorno y la proliferacion de nuevos competidores, sin embargo se percibe la necesidad
de reestructurar su gestion sin que esto signifique influir sobre la calidad de sus productos,
tal reestructuracion estd pensada a partir de incorporar en la gestion una administracion
formal de los recursos que dispone a fin de mejorar su efectividad, eficiencia, eficacia,
productividad, competitividad y sostenibilidad; ese proceso de mejora en el que deberd
avanzar la panaderia debe estar inmerso en un alto contenido de motivacién y disposicion

al cambio por parte de sus duefios y colaboradores.

En el afio 2015 se inaugurd una nueva planta industrial, con maquinaria totalmente

moderna, logrando construir una fabrica modelo de panificacion.

Los productos que realiza la empresa que poco a poco fue aumentando son:

Mercado compartido: En la actualidad y desde el afio (2019) la industria
panificadora “San Javier” produce mas de 25 variedades en productos en sus dos lineas
de produccién que son panificacion y reposteria o pasteleria, estos productos son
distribuidos a sus tres agencias de venta en la ciudad de El Alto (SUCURSAL 1: Calle 4
Villa Dolores, entre Francisco Carvajal & Tiwanacu; SUCURSAL 2: Av. Franco Valle,
esquina Calle 5)) en la ciudad de La Paz también distribuye en Tejar Alpacoma, Buenos

Aires y Llojeta.



1.1. ANTECEDENTES GENERALES DEL SECTOR DE ALIMENTOS

El Indice Global de Actividad Econémica (IGAE) segliin sector de actividad

econdmica gestion 2022-2023.

Tabla 1
Indice global de actividad econémica variacién Porcentual e Incidencia 2022-2023
ACTIVIDAD ECONOMICA 2022 2023 VARIACION INCIDENCIA
Ene - Mar Ene - Mar PORCENTUAL PORCENTUAL

INDICE GENERAL 303,74 310,66 2,28 2,28
AGRICULTURA, PECUARIO, 276,66 280,99 1,56 0,22
SILVICULTURA, CAZA Y PESCA
PETROLEO CRUDO Y GAS NATURAL 282,90 275,73 2,54 -0,10
MINERALES METALICOS Y NO 233,72 235,19 0,63 0,03
METALICOS
INDUSTRIA MANUFACTURERA 275,28 280,65 1,95 0,30

- Alimentos, Bebidas y Tabaco 348,06 355,93 2,26 0,20

- Otras Industrias 214,77 218,07 1,53 0,10
ELECTRICIDAD, GAS Y AGUA 388,71 403,73 3,87 0,08
CONSTRUCCION 230,59 238,64 3,49 0,08
COMERCIO 269,10 274,26 1,92 0,15
TRANSPORTE Y ALMACENAMIENTO 339,03 353,07 4,14 0,38
COMUNICACIONES 653,27 660,43 1,10 0,03

Nota. (Sistema integrado de informacion productiva SIIP)

https://siip.produccion.gob.bo/repSIIP2/formCuodelmport.php

Tabla 2

Bolivia, Variacion acumulada del IGAE general por actividad econdmico en (%)
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https://siip.produccion.gob.bo/repSIIP2/formCuodeImport.php

Nota. (Sistema integrado de informacion productiva SIIP)

https://siip.produccion.gob.bo/repSIIP2/formCuodelmport.php

1.1.1. IMPORTACION DE HARINA DE TRIGO CON MAYOR
CRECIMIENTO

Los productos con mayor crecimiento en el valor de las importaciones fueron:
harina de trigo, extracto de malta, leche evaporada, cerveza, sardinas, atunes Yy
preparaciones de pescado. Mientras que los productos de chocolate, preparaciones de
cacao, galletas, tortas y productos de panaderia registraron baja demanda en lo que va del
periodo 2020.

Tabla 3

Bolivia, importaciones de materia prima para la industria Harina de Trigo de enero-julio

2022-2023 (en miles de bolivianos)

GESTION 2022
Departamento Valor Porcentaje %
(Miles Bs.)
POTOSI 169.541,39 59,38
TARIJA 115.464,90 40,44
SANTA CRUZ 516,39 0,18
LA PAZ 0,21 0
TOTAL 285.523,37 100
GESTION 2023
Departamento Valor Porcentaje %
(Miles Bs.)
POTOSI 101.071,01 53,73
TARIJA 86.934,40 46,22
SANTA CRUZ 100,24 0,05
COCHABAMBA 2,05 0
TOTAL 188.107,70 100
Figura 1

Participacion porcentual departamental en la gestion 2022-2023


https://siip.produccion.gob.bo/repSIIP2/formCuodeImport.php

PARTICIPACION PORCENTUAL DEPARTAMENTAL EN LA GESTION 2023 PARTICIPACION PORCENTUAL DEPARTAMENTAL EN LA GESTION 2022
COCHABAMBA 0% LAPAZ 0%

SANTA CRUZ 0% H SANTA CRUZ 0% —’—_q
TARIJA 40% —
—~——u POTOSI 54%
"~ poTost :59%
https://siip.produccion.gob.bo/noticias/files/2020-3d79b-3alimentos.pdf

TARMA 46% —u

Nota. (Sistema integrado de informacién productiva SIIP ) de

https://siip.produccion.gob.bo/repSIIP2/formCuodelmport.php

Durante el mes de agosto, del 2020 los precios de los productos de panaderia y

pasteleria descendieron, debido a que no pudieron ser distribuidos normalmente.

Tabla 4

Producto Interno Bruto, segtin actividad econémica gestion 2021-2022

SEC'["ORES 2021(p) 2022(p) Crecimiento  Incidencia
ECONOMICOS Milesde Participacion%  Milesde  Participacién% % %
Bs. Bs.

Agricultura, Silvicultura,

6.629 13,9 6.874 13,93 3,71 0,52
Caza Y Pesca
Extraccion De Minas Y 4341 9,1 4.183 8,48 3,65 0,33
Canteras
Industrias Manufactureras 7.862 16,48 8.037 16,28 2,23 0,37
Alimentos 3.157 6,62 3.279 6,64 3,86 0,26
Carnes Frescas Y 814 171 844 1,71 3,71 0,06
Elaboradas
Productos Lacteos 340 (0)7al | 355 0,72 4,48 0,03
Product(?s De Molineria Y 779 1.63 789 16 125 0,02
Panaderia
Azucar Y Confiteria 288 0,6 291 0,59 1,23 0,01
Productos Alimenticios 937 1,96 1.000 2,03 6,75 0,13
Diversos
Bebidas Y Tabaco 1.129 2,37 1.178 2,39 43 0,1
Textiles, Prendas De Vestir
Y Productos Del Cuero 506 1.06 553 1.12 9.38 0.1

Nota. (Sistema integrado de informacién productiva SIIP )

https://siip.produccion.gob.bo/repSIIP2/formCuodelmport.php

Figura 2


https://siip.produccion.gob.bo/repSIIP2/formCuodeImport.php
https://siip.produccion.gob.bo/noticias/files/2020-3d79b-3alimentos.pdf
https://siip.produccion.gob.bo/repSIIP2/formCuodeImport.php

Bolivia: Tasa de crecimiento del PIB, producto de molineria y panaderia (en miles de
bolivianos)
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Nota. (Sistema integrado de informacién productiva SIIP )

https://siip.produccion.gob.bo/repSIIP2/formCuodelmport.php

1.2. METODO DE LOS 6 PASOS
1.2.1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Para asegurar la calidad y productividad de los productos que ofrece la empresa
Panificadora “San Javier”, debemos asegurar el cumplimiento de los requisitos en los
productos, para asi poder disminuir y eliminar la falta de control en el proceso de

produccion que ocasionan variabilidad y la interaccion entre los procesos que no existe.

1.2.2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La falta de control y estandarizacion en los procesos de produccion, esto hace que
ocasione que los productos presenten variabilidad con respecto a color, sabor, textura y
tamano, lo que generaria la insatisfaccion y demora en la entrega de los productos, como
resultado disminuyendo sus ventas y la inadecuada coordinacion entre procesos, la falta
de elaboracion de registros para asi tener un control, seguimiento, medicion y evaluacion

para su posterior toma de decision.


https://siip.produccion.gob.bo/repSIIP2/formCuodeImport.php

1.2.3. ANALISIS DE CAUSAS DEL PROBLEMA

Entre las causas que conllevan al problema de la empresa es la Falta de
capacitacion en la mano de obra, falta de control de calidad en ciertos procesos lo que
ocasiona variabilidad en la calidad de los productos, maquinaria en malas condiciones e
inadecuada coordinacion entre dreas. Personal que no estd acostumbrado al llenado de
registros de todo proceso que lleva acabo la empresa. Donde se hace uso del diagrama

causa efecto.

Tabla 5

Diagrama de Ishikawa

MATERIA PRIMA MAQUINARIA MANO DE OBRA|
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Desorden en el
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Falta de

mantenimiento Ausencia de programas
De capacitacion Mano de obra

N No calificada
Magquinas en malas -
condiciones Falta de capacitaciol
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| INEFICIENTE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAI
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No se cumplen
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control de Caldad
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entre areas
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PRODUCTO METODO|

Nota. Elaboracidén propia



Si bien la empresa quiere ser competitiva en el mercado necesita que todos sus
procesos tengan un seguimiento y funcione bajo un conjunto de medidas de control como

la norma ISO 9001 para que puedan mejorar el tema de calidad para la satisfaccion.

1.2.4. SOLUCIONES OPCIONALES

Disefio de un sistema de Gestion de Calidad segiin Norma ISO 9001:2015 en la
Empresa Panificadora “San Javier” adoptando las herramientas y procedimientos, que
permita: superar falencias y diferencias de la organizacion asi como los objetivos de la
calidad de la empresa, aplicando estrategias empresariales y asi fomentar la mejora

continua dentro de la organizacion.

1.2.5. TOMA DE DECISIONES

La decision del presente proyecto de disefiar un sistema de gestion de calidad
ayuda al control para satisfacer los requerimientos del mercado y cumpliendo con lo que

lo que los clientes quieren y esperan, apoyado en un estudio y disefio.

1.2.6. PLAN DE ACCION
ACCION DESCRIPCION

DIAGNOSTICO Una vez analizada la situacién actual de la
empresa Panificadora San Javier se hard una
evaluacién respecto al cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015

ESTRUCTURACION DE Identificar 'y elaborar la  informacion

DOCUMENTOS documentada necesaria y poder aplicar el

CONTEXTO - LIDERAZGO
PLANIFICACION

Sistema de gestion de calidad en la organizacion.

Esta estard basada segin el diagndstico que
engloba el objetivo y la politica del Sistema de
gestion de Calidad, identificacion de los
procesos, establecimientos de entradas y salidas,
riesgos, partes interesadas.



APOYO Recursos fisicos; infraestructura, ambiente.
Competencia;
documentada.

OPERACION Planificar y controlar los procesos necesarios
para cumplir los requisitos para la provisioén de
productos.

EVALUACION DE DESEMPENO Métodos_de seguimiento, medicién, andlisis y
evaluacion necesarios para asegurar resultados
validos. Asi evaluar el desempefio y la eficacia
del SGC.

MEJORA Mejorar,
requisitos,
expectativas futuras.

Asi poder corregir prevenir o reducir los efectos

no deseados, mejorando el desempefio y la

eficacia del sistema de Gestion de Calidad.
Nota. Elaboracién propia en base a la (INSTITUTO BOLIVIANO DE

NORMALIZACION Y CALIDAD IBNORCA )

1.3. PROBLEMATICA

comunicacion e informacion

para cumplir

considerar necesidades

1.3.1. PLANEAMIENTO DEL PROBLEMA

El presente proyecto se llevard a cabo en la Empresa panificadora “San Javier”,

Una empresa dedicada a la produccion y venta de dos lineas que son panaderia y reposteria

dentro de ellas postres, localizada en la Ciudad de El Alto. Sus producciones entre las dos

lineas poseen alrededor de 35 variedades, los cuales son distribuidos en sus diferentes

sucursales, tiendas de barrio, entre otros.

Actualmente al pasar los afios las exigencias del mercado son cada vez mas

competitivas, la empresa estd obligada a realizar un seguimiento permanente de su

proceso, ya que no solo es producir y producir, hay que tomar en cuenta el analizar, revisar

y posteriormente mejorar.



La empresa no cuenta con un sistema de gestion de la calidad (SGC) y aunque esto
no le ha generado de gran manera en la venta de los productos, si les limita la posibilidad

de consolidarse mejor como empresa y de acceder a nuevos mercados

Una manera de aplicar el sistema de gestion de calidad de forma integral para la
empresa es por medio de la aplicacion de la ISO 9001:2015. De esta manera cumplir con
los clientes y el mercado, ya que el hecho de poder conseguir la certificaciéon ISO 9001:

2015 hara que la empresa demuestre confianza.

1.4. OBJETIVOS
1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Diseflar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en

la Empresa Panificadora “San Javier”

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un Diagndstico de la situacion actual de la empresa en relacién con los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 y sistematizar la informacién generada.

= Realizar una descripcion de la organizacion Panificadora “San Javier”

* Disefiar y Estructurar los documentos necesarios del Sistema de la Gestion Calidad
ISO 9001:2015.

= Realizar la evaluacién econémica del Proyecto.

10



1.5. JUSTIFICACION
1.5.1. JUSTIFICACION METODOLOGICA
El realizar y elaborar la documentacién del sistema de gestién de calidad, nos
permitird demostrar y evidenciar como se hacen las cosas, que la Empresa Panificadora”
San Javier” pueda brindar un mejor servicio a sus clientes con ciertos requerimientos
especificos establecidos en la norma. Asi poder garantizar al cliente un producto o servicio

de calidad para asf satisfacer sus necesidades.
Se plantea realizar dos tipos de estudio:

Tabla 6

Tipo de estudios

EXPLORATORIO
Cuestionarios
- Observacion
DESCRIPTIVO - Encuestas
_ - Evaluacion de

resultados

Nota. Elaboracién propia

La empresa tendrd una herramienta ttil con respecto a lo que es la documentacién
de un SGC, que evidencia la forma de hacer las cosas, procedimientos los
resultados(registros) y asi tomar decisiones que involucra dos aspectos importantes que
son los aspectos internos y externos de la organizacién basados en la norma con el

proposito de cumplir con los objetivos planteados.

11



1.5.2. JUSTIFICACION ACADEMICA

El presente proyecto con el tema seleccionado tomard en cuenta los conocimientos

que se llevaron durante el transcurso de la carrera como ser las siguientes areas de:

e Administracion industrial: brinda conocimiento acerca del manejo adecuado del
personal

e (Qestion de la calidad: conocimiento de los requerimientos de la Norma ISO
9001:2015

e Tecnologia de alimentos: para llevar a cabo el uso del BPM buenas précticas para

la elaboracién de panes

Lo que se quiere lograr es dar una solucién y un aporte con respecto a la gestion
de calidad, asi la empresa pueda registrar y tener un procedimiento en funcién a la norma

y por consiguiente poder certificarse para aumentar su competitividad en el mercado.

1.5.3. JUSTIFICACION LEGAL
Se realizard bajo la norma ISO 9001 vigente de la gestion de 2015, ademas del uso
de la herramienta del B.P.M., sin embargo, cabe resaltar que la norma es de cardcter
voluntario para cualquier organizacion. El cumplimiento de requisitos del SENASAG
para los productos de panificacion, lo que aporta a la empresa Panificadora San Javier,
mayor grado de garantia de sus productos hacia sus clientes, lo que indica una ventaja

competitiva en comparacion a otras empresas.

12



1.5.4. JUSTIFICACION ECONOMICA- SOCIAL

Dando a conocer y gracias a un SGC segtin la norma ISO 9001:2015, la empresa
demuestra su capacidad para proporcionar los diferentes productos de las dos lineas como

ser pasteleria y panes de distintas variedades que satisfagan a los clientes.

Se logrard mayor participacion en el mercado, los clientes tendran mds satisfaccion
al adquirir su producto. El proyecto genera impactos sociales positivos de manera
indirecta esto debido a que la certificacion de calidad de un valor o una revalorizacién
tanto en términos econdmicos como en imagen corporativa entregando productos de muy

buena calidad.

Considerando ciertas partes interesadas y que tienen las siguientes ventajas se

puede mencionar:

e SENASAG: Referente por productos alimenticios e inocuos que aparte de cumplir
con los requerimientos y requisitos de los clientes se vela por la salud de cada una
de las personas y entregar un producto confiable.

e SEPREC: Al tener licencia de la organizacion con una perspectiva directa hacia la

calidad motivara a las otras empresas aplicar este tipo de estrategias.

1.6. ALCANCE
1.6.1. ALCANCE

El presente proyecto tiene un alcance de disefiar un Sistema de Gestion de la
Calidad segtin norma ISO 9001:2015, en la empresa Panificadora “San Javier” de

produccion y comercializacion de panaderia y reposteria.

13



e Alcance Geografico
La investigacion se desarrollard en La Paz — Bolivia, Ciudad de El Alto, Zona
Ciudad Satélite Plan 50 Avenida Costanera C/C-6, planta de produccién Empresa

Panificadora “San Javier”.

LATITUD LONGITUD
-16.529989 -68.147673

Nota. Empresa Panificadora “San Javier”
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO
2.1. TEORIA GENERAL DE LOS SISTEMAS

En 1937, Ludwing Von Bertalanffy hace referencia acerca de la Teoria General

De los Sistemas, muestra la relacion existente entre las diversas ramas especializadas.

Es decir, los sistemas tienen una relacion evidente si se analizan como un todo y
se da una descripcion mds universal. Esta Teoria que permite a las organizaciones
establecer ciertos modelos de trabajo y como también de desarrollo que sean eficientes
entre los diferentes aspectos que se presentan en el quehacer diario, buscando no repetir o

incurrir en reiteraciones o redundancias que se han contemplado en otras ramas.

2.2. HISTORIA SOBRE LA ISO

En el afio 1926 comenzo la actividad con el nombre de Federacion Internacional
de Asociaciones de Normalizacion Nacionales (con sus siglas en ingles ISA). Con el fin

de crear normas para el sector de la ingenieria Mecanica.

En los primeros 40 afios de la existencia de la ISO, se centraron para la realizaciéon
de normas técnicas para la tecnologia y los productos. En los afos 80 la ISO fue
desarrollando normas de proceso, la primera conocida como la ISO 9000, Normas de
Sistema de Gestion de Calidad, en los afios 90 la ISO creo y desarrollo la Norma ISO 1400
para la Gestion Ambiental. La ISO estd conformada por 126 paises que son la organizacién

nacional de normalizacién en todo el mundo.
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2.3.  HISTORIA Y EVOLUCION ISO 9001

La Organizacién Internacional de Estandarizaciéon (ISO: International
Organization for Standardization).

A inicios de los afios 80 la gestion de calidad ha sido una preocupacién para los
miembros de la ISO. En el afio 1987 se public6 el primer paquete normativo ISO 9000.
Desde la primera revision se ha estado revisando consecutivamente y les ha dado lugar a
diversas actualizaciones de la norma. La dltima version es la norma ISO (9001:2015,

2014) que ha sido culminada el 23 de septiembre de dicho afio.
Ciertas normas han tenido revisiones mayores y otras menores de las 5 normas:

v' IS0 9001:1987

En 1987 se publicaron tres normas bajo el concepto de aseguramiento de la calidad.

ISO 9002: Modelo para
el aseguramiento de la
calidad en produccion,

\/ servicio e instalacion.

ISO 9003: Modelo
para el aseguramiento
de la calidad en

inspecciones y pruebas.

Normas que contenian determinados requisitos que aseguraban la calidad alli donde se
aplicaban.

v' IS0 9001:1994
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En el ano 1994 se actualizaron tres normas, y siendo publica la segunda edicion.
No tuvo cambios significativos durante su revision para el aseguramiento de la calidad.
v' IS0 9001:2000
En el ano 2000 la norma ISO 9001 que remplazé a los anteriores modelos. Y se
incorpord cambios en la efectividad del sistema de gestion de calidad asi como un mejor
desempeiio de todas las organizaciones.
v' IS0 9001:2008
En afio 2008 se publicé la cuarte edicién de la ISO 9001. Con el fin de hacer mas
sencilla su implementacion sin algtin cambio significativo.
v' IS0 9001:2015
Pretende mantener una aplicabilidad de la norma en todo tipo de organizaciones

asi como incentivar con otras normas de sistema de gestion.

Figura 3
Evolucién ISO 9001
150
S001:1987 ‘, IRA EDICION NORMA ]
{ CAMBIOS MENORES
CAMBIOS MAYORES
IS0 9001 5002 Y 9003
o
PUNTUALIZAN ALGUNOS

REQUISITOS ANTERIORES

CAMBIOS EN EL ENFOQUE,
LENGUAJE SIMPLE Y
150 ESTRUCTURA

9001:2015

Nota. (NB/ISO 9001:2015, Ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, 2016)
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24. NUEVA ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001: 2015

Respecto de a la version de 2008 los cambios mas destacados en la version
2015 de ISO 9001 es la estructura llamada Alto Nivel, establecida por la ISO. En el cuadro
que se muestra a continuacion se describe la estructura comin que tendran todas las
normas ISO. Dentro de ellas los apartados encontrados son: 4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION, 5. LIDERAZGO, 6. PLANIFICACION, 7. SOPORTE, 9.

EVALUACION DEL DESEMPENO y 10. MEJORA CONTINUA (Lopez, 2015, pag. 33).

2.5. ESTRUCTURA NORMAS ISO PARA SISTEMAS DE GESTION

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 5. LIDERAZGO

4.1. Conocimiento de la organizacién y su 5.1 Liderazgo y compromiso
contexto 5.2 Politica

4.2. Conocimiento de las necesidades vy 5.3 Roles, responsabilidades y
expectativas de las partes interesadas autoridades en la organizacién

4.3. Determinacion del alcance del sistema de
gestion de la calidad
4.4.44 Sistema de gestion de la calidad y sus

Procesos. 7 APOYO

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacién

7.5 Informacién documentada
6 PLANIFICACION
6.1 Acciones para abordar riesgos y
oportunidades
6.2 Objetivos de Ila calidad vy
planificacion para lograrlo
6.3 Planificacion de los cambios

9.EVALUACION DEL
DESEMPENO

9.1 Seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion

9.2 Auditoria interna

9.3 Revisién por la direccion
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8. OPERACION

8.1 Planificacion y control operacional

8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.3 Diseno y desarrollo de los productos y

servicios 10 MEJORA ‘

8.4 Control de los procesos, productos y 10.1 Generalidades
servicios suministrados externamente 10.2 No conformidad y
8.5 Produccion y provisiéon del servicio accion correctiva

8.6 Liberacion de los productos y servicios 10.3 Mejora continua

8.7 Control de las salidas no conformes

Nota. (International Organization for Standardization “Sistemas de Gestion de la ) Elaboracion
propia

2.6. GESTION DE LA CALIDAD TOTAL

La Gestion de la Calidad Total en sus denominaciones TQM —Total Quality
Managment, se basa en la necesidad de una serie de cambios en las estructuras, aptitudes
y funcionamiento de la organizacion. Estos cambios se pueden realizar en tres aspectos:

pensamiento estratégico, herramientas de gestion, los elementos culturales y técnicas.

Dentro de lo estratégico se refiere a plantear la politica y los objetivos de la
empresa y el como podria convenir estos en todas las lineas estratégicas que llegan a los

niveles de organizacion.

El resultado de ello es la unién de los esfuerzos de toda la empresa. Lo que estaria
dentro de ella es la cultura de la empresa, lo que se refiere los habitos de comportamiento

las forma de pensar y actuar de las personas de la organizacion.

Dentro de los hébitos siempre estd el trabajo en equipo, colaboracién de entre
funciones, un enfoque de todas las actividades hacia la satisfaccion del cliente y la mejora

continua de todos los procesos. “La gestion estd centrada en poder lograr para cada
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accion la satisfaccion del cliente y la mejora continua, mediante la aplicacion sistemdtica

del ciclo PHDA y la aplicacion del trabajo en equipo” (Cadena Chavez, 2018, pag. 25).

2.7. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Los principios de gestion de la calidad son aquellos que toda organizacién debe
seguir para obtener los beneficios. De nada sirve que una organizacion implante un
sistema de gestion de la calidad que cumpla con los requerimientos de la norma ISO
9001, si no sigue los principios de gestion de la calidad.

PRINCIPIO 1: Enfoque al cliente

Cada organizacion que realizan y que se dedican a una actividad, depende sus
clientes por lo que deben comprender sus necesidades, cumplir y satisfacer sus
necesidades y esforzarse en exceder sus expectativas. Cada organizacion puede alcanzar
su éxito y manteniendo en el tiempo conservando la confianza de sus clientes, asi como
de las partes interesadas, prestar atencion a nuestros clientes ante sus necesidades actuales
y futuras. “Para esto hay que entender las necesidades presentes y futuras que puedan
tener”. (Ovideo, 2018, pag. 18)

Ciertas acciones pueden tener y poner en practica este principio como:
e Entender las necesidades y expectativas actuales y futuras de los clientes
e Poder relacionar los objetivos de la organizacién en primera tomando en cuenta
las necesidades y asi expectativas de los clientes
e Comunicar y hacer entender las necesidades y expectativas de todos los clientes a

todo el personal de la organizacién
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e Medir la satisfaccion del cliente y actuar ante los resultados. El retroalimentar la
informacion del grado de satisfaccion percibido por sus clientes para asi poder
planificar mejoras en los productos y servicios

Los beneficios y ventajas que presenta este principio son:

e Satisfaccion y fidelizacion del cliente

e Ampliacién y satisfaccion de los clientes y asi por efecto haya un incremento de

las ganancias dentro de las organizaciones.

PRINCIPIO 2: Liderazgo
Los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacion 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 organizacién. (Consulting, 2019,
pag. 77)
Ciertas acciones pueden tener y poner en practica el principio de liderazgo como:
e Establecer una vision clara del futuro de la organizacion.
e Establecer y tener claras metas y objetivos
e Eliminar temores y establecer y aumentar méds confianza
e Alentar y reconocer las contribuciones de las personas y de los miembros de la
organizacion
e Proporcionar a las personas los recursos necesarios, capacitacion y libertad para
actuar con cierta responsabilidad.
e Asignar lideres que ayuden y sean ejemplos positivos para las personas con el fin

de fomentar la contribucién de todos los miembros de la organizacion
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Los beneficios y ventajas que presenta este principio son:
e Disminucién de la comunicacién deficiente entre todos los distintos niveles de la
organizacion
e Mejora la comunicacién en todas las organizaciones y asi poder mejorar fia
coordinacién de los procesos

e Mejora y aumento de la eficacia y eficiencia al cumplir los objetivos de la calidad.

PRINCIPIO 3: Compromiso de las personas
Es importante implicar a todas las personas (recursos humanos) en todos los
niveles, mejorando su competencia para lograr los objetivos de la calidad.

Ciertas acciones pueden tener y poner en préctica el principio como:

e Realizar las encuestas para poder evaluar la satisfaccion de las personas, ver e
informar los resultados y tomar las acciones adecuadas de acuerdo al resultado.
e Comunicar a las personas que estan dentro de la organizacion que Es importante

el trabajo en equipo e individual.

PRINCIPIO 4. Enfoque a procesos
“El sistema de gestién de la calidad se compone de procesos interrelacionados. La
comprension de como se llegaron a los resultados permite optimizar el rendimiento de la

organizacion” (Ovideo, 2018, pag. 23).
Ciertas acciones pueden tener y poner en practica el principio como:
e Poder establecer responsabilidades para gestionar las actividades clave

e Analizar y medir la capacidad de las actividades clave
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e Gestionar los procesos y sus interrelaciones basando y tomando en cuenta los
recursos con el fin de lograr los objetivos de la calidad
e Abordar y evaluar los riesgos que se encuentran asociados a los procesos que
puedan afectar a los resultados.
Los beneficios y ventajas que presenta este principio son:
e Identificacién y priorizacion de las oportunidades de mejora

e Costos bajos y periodos cortos a través del uso eficaz de los recursos

PRINCIPIO 5: Mejora
“Las organizaciones exitosas cuentan con el enfoque en la mejora continua. La mejora es
indispensable para mantener el rendimiento de una organizacion, reaccionar a los cambios

internos y externos y crear nuevas oportunidades” (Oviedo, 2018)

La aplicacion del principio conduce a:
e Establecer metas para poder trazar la mejora continua
e Proporcionar a las personas capacitacion en todos los métodos y herramientas que

ayuden en la mejora continua

Los beneficios y ventajas que presenta este principio son:
e Flexibilidad ante cualquier oportunidad que se presente
e Mejora las capacidades de la organizacion y aprovechar ante las oportunidades que
se presenten

e Mejora en el desempefio mediante las capacidades organizacionales

PRINCIPIO 6: La toma de decision
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“Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion” (Consulting,
2019)
Las decisiones que se toman son basadas en el andlisis y evaluacién de todos los datos e

informacién que nos lleva a un resultado deseado.

Implica un cierto grado de incertidumbre ya que la toma de decisiones puede ser
un proceso complejo, pero es importante analizar las evidencias y los datos que se tenga

para tener una mayor objetividad y confianza ante la toma de decisiones.

La aplicacion del principio conduce a:

e Analizar los datos, asi como las informaciones empleando herramientas y métodos
vélidos.
e Asegurar que todos los datos e informacion sean suficientes y confiables.

e Establecer y hacer que todos los datos sean accesibles para quienes lo necesiten.

Los beneficios y ventajas que presenta este principio son:

e Mejora en la eficacia y eficiencia operativo
e Aumento de la capacidad de demostrar la eficacia de las decisiones que se lleguen

a tomar.

PRINCIPIO 7: Gestion de las Relaciones
Las organizaciones deben gestionar sus relaciones con las partes interesadas, para

tener el éxito sostenido. Podemos mencionar por ejemplo los proveedores.
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En una organizacidn sus proveedores y sus partes interesadas son interdependientes, y una

relacion mutua que es beneficiosa que aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
La aplicacion y para poner en practica el principio de gestion son:

e medir el desempefio y proporcionar retroalimentacion a las partes interesadas
cuando sea apropiado, para aumentar el desempefio de mejora.

e Priorizar las relaciones que es necesario gestionar
Los beneficios y ventajas que presenta este principio son:

e Generar flujos estables de productos y/o servicios mediante una cadena de
suministros bien gestionada

e Optimizacion de los costos y los recursos.

2.8. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

La norma (NB ISO 9001:2015 REQUISITOS SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD — FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO), promueve la adopcion de un
enfoque a procesos y sus interacciones al momento de, implementar, mantener y mejorar
un sistema de gestion de la calidad con el propédsito y el fin de cumplir con los

requerimientos, requisitos del cliente y asi aumentar la satisfacciéon del mismo.

2.9. CICLOPHVA
Conocido como el ciclo de planificar-hacer-verificar-actuar que es aplicado a

todos los procesos de un SGC.
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¢ Planificar. - establecer los objetivos del sistema y de sus procesos. Asi como los
recursos hecesarios para generar y proporcionar de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacién e identificar y abordar los riesgos y
oportunidades.

e Hacer. - implementar lo planificado

e Verificar. - realizar el seguimiento y cuando sea aplicable la medicién de los
procesos y productos y servicios resultante respecto a las politicas objetivos los
requisitos y las actividades planificadas e informar sobre los resultados.

e Actuar. - tomar decisiones para mejorar el desempeio cuando sea necesario

Organizaciéon
y $u contexto

Satisfaccion
del cliente

Requisitos
del cliente

y servicios

Necesidadesy |
expectativas
de las partes
interesadas

pertinentes

(4)
Nota. (NB/ISO 9001:2015, Ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, 2016)

2.10. PENSAMIENTO BASADO EN RIESGO
Como componente para lograr el sistema de gestion de calidad eficaz, abordar tanto los

riesgos como las oportunidades de mejora, establecen una base para aumentar la eficacia
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del sistema de gestion de calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir efectos negativos

en los productos y servicios a los clientes.

2.11. BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA (BPM)

Las “Buenas Practicas de Manufacturas” herramienta que intenta optimizar y
aumentar la calidad de los todos procesos para la elaboracién de un producto alimenticio,
en este caso de todo lo que estd dentro de la elaboracién de panes, para obtener lo més
inocuo herramienta bésica para la obtencién de productos que sean seguros para el

consumo humano, que se centralizan en la higiene y la forma en la que se las manipula.

2.12. GESTION DE CALIDAD

La gestion de calidad debe estar enfocada en 4 grandes procesos mismos que deben
estar interrelacionadas con el fin de conseguir los objetivos organizacionales. Los puntos

mads importantes a las cuales deben enfocarse son las siguientes mencionadas.

Control de la
calidad

Planificacion
de la calidad

Aseguramiento
de la calidad

Mejoramiento
de la calidad

e Planificacion de la calidad

La planificaciéon de la calidad estd enfocada a los objetivos de la calidad y a las
especificaciones de todos los procesos operativos necesarios y asi como los recursos que

estan relacionados con el fin de cumplir los objetivos de la calidad.

Para tener claro los objetivos y las directrices principales. Antes se deben hacer algunas

preguntas.
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+ /Cual es su negocio frente a las necesidades de los dientes?

» ;Cuales son las creencias y valores de la organizacién?

+ ;Donde quiere llegar la organizacion?

+ ;Cuales son los factores que se vuelven criticos para el éxito del negocio?

Las respuestas a estas preguntas y a otras nos definirdn las directrices incluyendo misién,

valores, vision de futuro y ciertos factores criticos de éxito.

e Control de la calidad.
El control de calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad. Es
definido como un sistema de actividades disefiadas para que nuestro producto y servicio

sean valoradas.

Si un producto no tiene las especificaciones requeridas son desechadas o
reelaboras y en cierta manera se reduce su categoria. Se aplican métodos de inspeccién y

como también técnicas estadisticas.

e Aseguramiento de la calidad
El aseguramiento de calidad estd orientada a proporcionar confianza con la

seguridad de que se cumpliran los requisitos de la calidad.

e Mejoramiento de la calidad
Orientada a aumentar la capacidad de cumplir con todos los requisitos de la

calidad. Con el fin de una mejora continua. Un plan de calidad o sistema de calidad, como
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objetivo introducir mejoras en la estructura, procesos de trabajo y resultados que se

quieren alcanzar.

Busca establecer valores, criterios, estructuras, metodologias sistemas que

permiten el mejoramiento continuo de la calidad.

2.13. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD
Ya en tiempos atrds era muy frecuente que los productos obtenidos por el cliente
manejaban una baja calidad, ya que el consumidor o segin los fabricantes decian que
siempre iban a comprar el producto mds barato dejando de lado el factor importante de lo

que es la calidad generando una competencia mediante el precio.

El cliente en la actualidad cuenta con una gran variedad a la hora de obtener un

producto o servicio esto debido a la gran oferta que presentamos.

De esta manera se busca mejorar la calidad del producto generando minimizacion
de desperdicio de materia prima en el proceso productivo y asi su reduccién en los costos,
se busca generar su disefio y factibilidad de fabricacion con el fin de bajar los precios y

aumentar las ventas.

2.14. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Un Sistema de Gestion es el modo en el que una empresa u organizaciéon ordena

sus procesos para intentar conseguir la satisfaccion del cliente. (ISO 9001:2015, 2018)
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Implementar un SGC es una estrategia muy beneficiosa, inicialmente se puede
realizar una medicion de los resultados, comunicacion asertiva entre las diferentes areas

de la empresa y una mejora continua.

Al implementar obtenemos la certificacion ISO de la norma 9001:2015 generando
beneficios para todas las partes interesadas de la empresa logrando obtener una mejor
imagen de la misma. Con ello se beneficiaria ya que esto conlleva a nuevas oportunidades
de negocio.

2.14.1. VENTAJAS Y RIESGOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
SGC

“Al implementar un sistema de gestion de calidad segun” (Mora, 2012, pag. 2) la

organizacion puede obtener las siguientes ventajas:
Desde el punto de vista interno:

1. Cumplimiento de sus objetivos segin las leyes y normas vigentes.

2. Eficiencia y aumento de la productividad

3. Mejor comunicacién

4. Debido a la realizacién de procesos mds eficientes en la organizacion, mejora la
calidad del producto o servicio.

5. Mayor satisfaccion del cliente

Desde el punto de vista externo:
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1. Facilita la salida del servicio o producto que ofrece la empresa al exterior, ya que
asegurando el cumplimiento de los requisitos de calidad posibilita la entrada a
nuevos mercados.

2. Transparencia en los desarrollos de procesos

3. Ventaja competitiva

4. Aumento en las oportunidades de venta

5. Confianza de los clientes con la empresa

Segtin (Monz6n, 2004) La implantacion de un sistema de gestion de calidad también
puede generar riesgos si no se asume como una oportunidad de mejora (pag. 2) como las

siguientes mencionadas:

a) Una mala comunicaciéon puede generar grandes barreras en el desarrollo del
andlisis e implantacién de medidas por temores infundados.

b) No obtener el compromiso y la colaboraciéon de todos los afectados pueden
conllevar a que la implantacién del sistema pase de ser algo positivo para la

organizacion a algo negativo

Y por lo tanto segin (Lopez Rey, 2006) propone cuatro objetivos clave que

deben existir en todo sistema de gestion de la calidad, las cuales son:

I.  Mejorar la calidad de las operaciones internas, para satisfacer de manera
continua a los clientes y las partes interesadas.
II.  Conseguir, mantener y buscar una mejora continua en relacion con los

requisitos de la calidad. (pag. 33)
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2.15. ESTRUCTURA DE ALTO NIVEL DE NB ISO 9001:2015

La estructura de alto nivel es el nombre con el que se conoce al resultado del
trabajo en grupo de Coordinaciéon Técnica en Norma de Sistema de Gestién de la
Organizacién Internacional de Estdndares (ISO), lo cual genera de la misma estructura,

definiciones y textos fundamentales idénticos a las normas del sistema de gestion.

2.15.1. ESTRUCTURA DE LA NORMA IS0 9001:2015

0. Introduccién

1. Objetivo y campo de aplicacién
2. Referencias Normativas

3. Términos y definiciones

4. Contexto de la organizacion
5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Apoyo

8. Operacion

9. Evaluacion del desempeiio
10. Mejora

2.16. MARCO CONCEPTUAL

El Plan de Sistema de Gestion de la Calidad, busca cumplir la norma NB ISO
9001:2015 vigente, asegurar la calidad de los productos y servicios de la organizacién

para satisfacer a los clientes.
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Para la mejor comprensién del presente documento es necesario conocer los
conceptos de algunas palabras, como ser:

Sistema de gestion

son estructuras y planteadas por las organizaciones con el fin de generar una mayor
eficiencia y productividad tanto en los procesos y procedimientos partiendo de las
politicas empresariales que han desarrollado y de acuerdo a una filosofia (Segtin norma o
vision empresarial).

Calidad total

Se encarga de buscar un alto nivel de calidad en cuatro pasos (Camisén & Gonziles,
2007):

» Calidad del producto

» Calidad del servicio
» Calidad de gestion
>

Calidad de vida

La calidad total en el dmbito empresarial este definido como una estrategia de
gestion de la organizacién con el fin de satisfacer de una manera equilibrada las

expectativas y necesidades de los grupos interés.

Eficacia
Grado en el cual se realizan las actividades que son planificadas y se logran los
resultados planificados.

Alta Direccion
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Definida si una Persona o grupo de personas que dirigen y asi controlan una
organizacion. Tiene el poder para delegar autoridad y proporcionar recursos dentro de la
organizacion.

Proceso

Es un Conjunto de actividades que estdn interrelacionadas o que interactdan, que
transforma elementos de entrada en elementos de salida.
Politica

Intenciones y direccidn de una organizacion, las cuales expresa formalmente su
alta direccion.
Parte Interesada

Puede afectar, verse afectada, o que se perciba como afectada por una decisién o
una actividad. Sea una persona u organizacion.
Organizacion

Tienen sus propias funciones podria ser una persona o una organizacién con
responsabilidades, autoridades y relaciones con el fin de lograr sus objetivos. Incluye,
entre otros, un trabajador independiente, compaiiia, corporacién, firma, empresa,
autoridad, sociedad, organizacién de caridad o institucion, o una parte o combinacién de
éstas, ya estén constituidas o no, publicas o privadas.

Requisito

Necesidad o expectativa, generalmente implicita u obligatoria. Implicita" referida
a una costumbre o practica comun dentro de la organizacion y en las partes interesadas.
Mejora Continua

Una Actividad recurrente para poder mejorar el desempefio.
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Accion Correctiva
Accién para eliminar la causa de una no conformidad y asi poder prevenir que

vuelva a ocurrir.

2.17. MARCO PRACTICO

En lo que se refiere en el marco practico, se procede segin los requisitos de la NB
ISO 9001:2015 para poder comprender el contexto. No existe un marco practico
especifico para la realizacion del disefio del Sistema de Gestion de Calidad, es sistemética
segiin cada punto de la norma, mds la evaluacidon econdémica. Pero se mencionara el

método y la técnica que se usard el presente proyecto.

Método: El método a usar serdn los pasos que establecen la norma ISO 9001:2015.

También considerando los pasos de lo que requiere una gestion de calidad.

Técnica: Se usard como técnica cualitativa, la observacion y el andlisis, por lo cual se
explicard los procedimientos existentes en la empresa Panificadora “San Javier”. Asi
también se hard uso de la técnica documental que nos permite la recopilacién de toda la
informacién, enunciando el tema propuesto. Dentro de Los instrumentos definidos para la
informacion recabada, serd el tipo de entrevistas a los miembros de la empresa. Por la
parte cuantitativa se realizard un procedimiento de datos, con y segin el andlisis de los
registros existentes de los productos que realiza la empresa San Javier para satisfacer las

necesidades de sus clientes y cubrir la demanda.
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CAPITULO III
MARCO REFERENCIAL

3.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La Empresa Panificadora “San Javier” inicio por el afo de 1995 en la Ciudad de
El Alto, con la iniciativa del Sr. Eusebio Palli, la panificadora empezé como un horno
tradicional donde se elaboraba el pan de cada dia de muchas familias que era
comercializada en tiendas de barrio. Con el tiempo se hace cargo de la empresa el Sr.
Jhonny Cesar Palli Cabrera, siguiendo la fabricacion de forma artesanal. Con el
emprendimiento creativo dan inicio a la diversificacion de productos y al mejoramiento

tecnoldgico con la compra de maquinaria.

El nombre de “San Javier” se otorga debido al nombre del primogénito del Sr.
Eusebio. Los Hermanos Palli trabajaron juntos para hacer surgir la empresa al mercado,
actualmente solo cuatro de los hermanos se encuentran a cargo del funcionamiento de la

empresa en distintas dreas como ser:

Area administrativa est a cargo de Sr. Johnny Palli (Gerente general)
Area de produccién Sra. Marisol y el Sr. Rolando Palli

Area de ventas estd a cargo de la Lic. Elizabeth Palli.

vV VYV VWV V¥V

Auxiliar de contabilidad a cargo de la Srta. Yesica Pefiaranda

Desde el afio 2012 se hace cargo el Sr Jhonny Cesar Palli Cabrera diversificando

mads productos.
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En el afio 2015 se inaugura una nueva planta industrial, con maquinaria totalmente
moderna, logrando construir una fabrica modelo de panificacion.

En la actualidad y desde el afio (2019) la industria panificadora “San Javier”
produce mds de 25 variedades en productos en sus dos lineas de produccién que son

panificacién y reposteria o pasteleria,

Nombre de la empresa Panificadora “San Javier”

Representante legal Sr. Jhonny Cesar Palli Cabrera

Productos Panes y reposteria

Tamaiio de la empresa Mediana

Rubro Elaboracion de productos de panaderia

Codigo CIIU C1071

Direccion Z/ciudad Satélite, Plan 50. Av. Costanera C/C-6, N°25
Teléfono/celular 2816213 - 78989421

NIT 6046950015

3.1.1. MISION

Somos una empresa que se dedica a la elaboracién y comercializaciéon de
productos de panaderia y reposteria, comprometidos con nuestros clientes para brindarles

productos de gran calidad y sabor, brindandoles un servicio oportuno.

3.1.2. VISION
Ser una empresa lider en el mercado del departamento de La Paz, ofreciendo los
mejores productos a nuestros clientes, y expandiendo nuestras sucursales por todo el

departamento.

3.1.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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Figura 4

Organigrama Panificadora "San Javier"

GERENTE GENERAL
ADMINISTRADOR

JEFE DE PRODUCCION w JEFE CONTABLE
PANADERQOS VENDEDORES

Nota. Empresa Panificadora “San Javier”

AUXILIAR CONTABLE

3.1.4. LINEAS DE PRODUCCION
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QUEQUE MARMOLADO
PASTEL DE MIL HOJAS

= PAN SARNA | ‘ = DONA DE CHOCOLATE
= PANINTEGRAL = ROLLOS DE QUESO
= PAN CAUCA

= TARTA DE FRUTILLA

= PAN ANIS

= PAN FRANCES = ALFAJOR DE HOJA

= PAN MAIZ = ALFAJOR DE MAICENA

" PANSURTIDO = EMPANADA DE ROYAL

" PORCIONSELVA = EMPANADA DE HOJA
NEGRA

= BIZCOCHITOS = ALFAJOR DE ROYAL

= PAN DE CHOCOLATE = ALFAJOR E MAICENA

= PAN DE CHOCOLATE
= MAGDALENAS

= CONO DE HOJA

= ROLLITOS

= TORTAS

= CUNAPE

= PALITOS DE QUESO

= TRES LECHES

= TARTALETA

= GALLETA 1/2KG COCO NARANJA

Nota. Elaboracién propia en base a la Empresa Panificadora “San Javier”
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3.2. PROCESO DE PRODUCCION

3.2.1. MAPA DEL PROCESO PRODUCTIVO

m=

Nota. Elaboracién propia en base a la informacién de la Empresa Panificadora “San
Javier”

3.2.2. DESCRIPCION DEL PROCESO DE PRODUCCION

La empresa Panificadora “San Javier”. Elabora diferentes productos, en sus dos
lineas, panes y la de reposteria ambas lineas presentan similar proceso de produccién, pero
con diferentes materiales y el uso de maquinas. A continuacion, se describiré el proceso

en general.
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Recepcion de
materias primas

v

Almacenaje de N Engrasado de
materia prima bandejas

L2

Preparacion de
materias primas

Y

Mezclado de
ingredientes

v

Amasado

-Peso:80a85¢g
702858 pumm g Boleado

y

Ubicacion de
piezas en bandejas|

v
Fermentacion

v - Temp de nucleo: 230 a

260°C
Horneado [— ~Tiempo 17 a 20

Enfriado
L7

Despachado

-Temp.: 27-30°C
- Tiempo 20 min —P

- Temperatura 37a 45 °C
- Humedad 46 a 60% —P
-Tiempo 2 H

- Temperatura 24 a 35°C
-Peso 70a 75°C —p
- Tiempo 60 min

Nota. Elaboracién propia en base a la Empresa Panificadora “San Javier”
o Recepcion y almacenamiento de materia prima e insumos
La materia prima e insumos que en la gran mayoria es harina, azicar y manteca,
llegan en camionetas las cuales son descargadas y verificadas por el gerente para saber si
estan las cantidades requeridas y enseguida son llevadas al almacén principal. Se realiza
la revision de los ingredientes en stock, Ingredientes frescos como frutas y/o hortaliza
(para tortas) se adquiere para iniciar el proceso de preparacion. Los demads ingredientes se

realizan las compras quincenales y/o mensuales dependiendo de la rotacion de los mismos.

o Seleccion de materia e insumos
Segin al dia de trabajo y los turnos correspondientes, y también pedidos se

selecciona y separa todo lo que se necesitara en la produccion diaria, la encargada del
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almacén realiza los pesados respectivos de las materias primas y se lo almacena para pasar

a los siguientes procesos.

o Pesado de ingredientes
Luego de obtener todo lo necesario en la seleccion de materia prima, se procesa el
pesado de acuerdo a la cantidad y variedad que se desee realizar. Las pesadas de todos los
ingredientes deberdn realizarse en un lugar apropiado y seleccionado, el pesado correcto
y preciso es necesario para obtener consistencia y uniformidad en la produccién, el
encargado realiza los pesados un dia antes de ser usados una vez terminado se lo almacena

y al dia siguiente son usados para pasar a los siguientes procesos.

o Mesclado de ingredientes - Amasado

El amasado constituye la base de la elaboracién de la masa. Su objetivo es el de
mezclar los ingredientes que la componen y de asegurar seguidamente sobre esa mezcla
un trabajo mecdnico hasta que proporcione una masa coherente homogénea y lisa que se
desprenda de las paredes de la amasadora, el tiempo de mezclado varia segtn al producto

que se vaya a producir, desde 20 minutos, hasta 35 minutos.

La funcién de este proceso es la de mezclar y la homogeneizacion de los insumos

y la dispersion uniforme del gluten.

o Sobado
La masa formada en la mezcladora pasa a la miquina sobadora, en la cual es
introducida repetidamente, hasta conseguir la textura deseada. Esta operacion consiste en

uniformar la masa en un espesor determinado con la ayuda de la Maquina Sobadora y un
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operario, el cual ayuda en su manipulacién y se encargan de transportar la masa al 4rea de

fraccionado.

o Formado
Esta operacién consiste en dar forma simétrica a los trozos de masa. Se realiza
manualmente cuando se trata de hogazas y algunos tipos de panes especiales y a mdquina
(formadora) cuando el formato es en barra. El formado es una de las etapas claves en la
fabricacion del pan, y como se verd mas adelante, muchos de los defectos originados en
el pan pueden ser causado por una mala manipulacién de la masa durante el formado.

La formadora somete a la masa a la siguiente fase:

El laminado. - Se obtiene pasando la bola por dos rodillos que aplasta la masa en
forma de galleta ovalada. Para evitar el desgarro de la masa los rodillos deben abrirse o

cerrarse, dependiendo del tamafo o del volumen de la pieza.

o Transporte a carros

Las bandejas deben ser colocadas a los carros, los carros son transportados a la

camara de maduracién, cada carro contiene 30 latas.

o Fermentado

la fermentacién es la hinchazén de la masa que posteriormente permitird la
obtencién de un pan, esponjoso y ligero. Proceso enzimdtico que depende de la
temperatura, la humedad y del ambiente en que se desarrolla. Este proceso se realiza por
efecto de la accién de la levadura en presencia de ciertas sustancias. Consiste en la

transformacion de los azicares, que al descomponerse producen gas carboénico y alcohol.
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Durante la estancia en la cdmara la masa no debe producirse corteza, es decir no debe

secarse por cesion y pérdida de humedad de la parte externa.

La temperatura recomendada en la cdmara de fermentacién debe ser 26-40°C y la
humedad relativa de 80-85%, en estas condiciones se asegura un crecimiento adecuado y
se evita la formacion de "cdscara" en la superficie del pan. Y un tiempo de

aproximadamente hora y media.

o Horneado

La coccién del pan resulta del intercambio calorifico entre el calor del horno y la
masa. Una vez que los carros salen den de la cdmara de fermentacion, los carros
bandejeros son transportados al horno donde se realiza la coccidn de cada pieza (hornos
industriales), tanto la temperatura como el tiempo deben ajustarse en cada caso segun lo
requiera el producto base a una serie de caracteristicas que lo determinan temperatura de
230-275 y 275 °C. Normalmente, estos dos factores de tiempo y temperatura, van
directamente ligados y se suele dar una premisa bésica y ciertamente légica que apunta a

que a mayor temperatura menor tiempo de coccién

o Enfriado

Los carros que salen del horno bandejeros con las piezas de pan cocidas son
transportados al drea de almacenado de enfriado.

o Despachado

Una vez enfriados estos son separados y divididos dependiendo del pedido para

luego ser transportados a las distintas sucursales.
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3.3. PRODUCTOS

La empresa Panificadora “San Javier” cuenta con dos lineas de produccién: linea
de panaderia y la linea de reposteria y postres.

Produce los siguientes productos en la linea de panaderia:

Tabla 7

Productos en la Linea De Panaderia

PRODUCTO P/U (Bs)

Pan Sarna 0,5
Pan Integral 0,5
Cauca 0,5
Pan Anis 0,5
Pan Francés 0,5
Pan Maiz 0,5
Pan Surtido 0,5
Porcion Selva Negra 7

Bizcochitos 1

Nota. Elaboracion propia en base a la Empresa panificadora “San Javier”

En la linea de reposteria y postres:

Tabla 8

Linea de Reposteria y Postres

PRODUCTO P/U (Bs)
Empanada de Royal 2
Empanada de Hoja 2
Rollo de Queso 15
Rollitos 2,5
Alfajor de Hoja 5
Alfajor de Maicena 3
Alfajor de Royal 3
Cono de Hoja 3
Queque de Naranja 10
Queque Marmolado 10
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Pan de Chocolate 1

Magdalenas 1
Torta Especial 40
Torta 2 (Mediano) 70
Porcién De Torta 5
Galleta 1/2kg Coco Naranja 10
Galleta 1/4kg Chip de Chocolate 5
Galleta Bandeja 8
CUNAPE 2
Chancaca 1
Palitos de Queso 1
POSTRES
Tres Leches 4
Vasitos de Gelatinas 3
Tartaleta 3
Dona de Chocolate 3

Nota. Elaboracion propia en base a la Empresa panificadora “San Javier”
El producto estrella en la empresa son los queques de naranja y marmolado.

SARNITA INTEGRAL

El Producto Pan “Sarnita Integral”, es uno de los productos que se estuvo
manteniendo también se podria decir que es como uno de los principales de la linea de
panificacion, se caracteriza por su alto aporte nutritivo con sus componentes principales

la harina integral y su toque de queso
QUEQUE DE NARANJA

El Producto “Queque de Naranja”, parte de la reposteria que elabora la empresa,
lleva el sabor tnico de la naranja. La naranja que tiene muchas propiedades saludables y
entre ellas podemos encontrar que es un antioxidante, desinfectante, es una fruta baja en

calorias.

QUEQUE MARMOLADO
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El Producto “Queque marmolado”, Es un queque con consistencia de masa clara
y otra de chocolate unidas en remolinos para crear el efecto marmol, esa es la esencia del

marmolado. Otro de los productos que sale mds al mercado asi como el queque de naranja.

PAN CHOCOLATE

El producto “Pan de chocolate con el sabor azucarado del chocolate con el salado
del pan. Se trata de una mezcla final excitante para el paladar, el chocolate es el ingrediente
principal de este pan y el mas importante nutricionalmente. Ofrece una base neuroldgica,
que hace que se desencadenen reacciones fisiolgicas en nuestro organismo. Con estos
principios activos se generan sensaciones agradables, influyendo a la vez en el estado de

animo

DONAS

Estas donas que ofrece la empresa como bien se conoce tiene una forma circular
con un orificio en el centro; para elaborarla se extiende la masa y se le da forma hecho
con una masa frita que se recubre o rellena con algin ingrediente dulce como azicar,

chocolate, mermelada o crema.

PASTEL DE MIL HOJAS

El producto “Pastel de mil hojas” llevando ese nombre por las capas que lleva, de
forma rectangular que contiene merengue o crema pastelera entre dos capas de hojaldre

espolvoreado con azucar glas.
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3.1.1. DEFINICION DE MATERIA RIMA E INSUMOS HARINA
La materia prima principal que la empresa San Javier utilizan para la elaboraciéon
de sus productos es la harina de trigo blanca e integral. La harina de trigo es la que mds se

produce. Y la que se utiliza en las industrias panificadoras.

Esta harina es producto finamente triturado resultante de la molturacion del grano
de trigo, en la proporcién maxima del 80 % y 20 %, procedente principalmente del
endospermo del grano. La harina es de gluten alto, con un 12% a 14% de contenido de
gluten, su masa tiene un tacto eldstico que aguanta su forma bien una vez horneada. La

harina blanda baja en gluten resulta en un pan con una textura mas fina.

HARINA DE TRIGO INTEGRAL

Materia donde tiene un color mucho més oscuro e intenso. El trigo es rico en
hidratos de carbono, contiene en menor medida proteinas, grasas, minerales y una
considerable aportacion de vitaminas, concretamente la A, la B-9.

Otra de las caracteristicas mas particulares del grano de trigo es su escasa

aportacion de agua. Esta singularidad permite que la harina se conserve con gran facilidad.

Alguna de las propiedades que contiene la harina es el gluten, responsable de que
esta
tenga una elasticidad y esponjosidad incomparable con otros alimentos.

Por otra parte, la harina integral, ademés de tener un indice glucémico mas bajo,

aporta una mayor cantidad de nutrientes, si bien contiene mds grasa que la blanca. El
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magnesio, el calcio, el potasio o la fibra son otros de los componentes que hacen de la
harina de trigo sea un alimento completo.
la composicién media de las harinas panificables oscila entre los siguientes valores:

e Materias celuldsicas: 3%.

e Humedad: 13 - 15%.

e Vitaminas: B, PP y E.

e Almidén: 68 - 72%.

e Materias grasas: 1 - 2%.

e Azicares fermentables: 1 - 2%.

e Enzimas hidroliticos: amilasas, proteasas, etc.

e Cenizas: 0.5 - 0.65%.

e Proteinas: 9 - 14% (85% gluten).
AGUA

Es el segundo componente en mayor cantidad en la masa y es el que hace posible

el amasado de la harina. El agua hidrata facilita la formacion del gluten de la harina, con
el trabajo mecédnico del amasado se le confieren a la masa caracteristicas como: la
cohesion, la elasticidad, la plasticidad y la tenacidad. (Calvel, 1983, pag. 11)La presencia
de agua en la masa también es necesaria ya que ayuda para el desarrollo de las levaduras

que han de llevar a cabo la fermentacion del pan.

LEVADURA

Componente microbiano aportado a la masa con el fin de hacerla fermentar con

el fin de que se produzca etanol y CO2. El CO2 queda atrapado en la masa la cual se
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esponja y aumenta de volumen. A este fendmeno se le denomina levantamiento de la
masa. (Humanes, 1994); (Tejero, Panaderia Espafiola. (2 Vols.), 1992-1995, pag. 24);
(Godon & Guinet, 1996)

SAL

El objetivo principal es dar sabor al pan” (Calvel, 1994)Ademas, “hace que la masa sea
mds tenaz, aumenta la capacidad de retencion de agua en el actia y ayuda como regulador
de la fermentacion y favorece la coloracion de la corteza durante la coccion. (Calvel, 1983,
pag. 23).

AZUCAR

Insumo presente en la masa reaccionan bajo la accion del calor con aminodcidos
libres y se transforman en compuestos coloreados aromaticos. Caracteristicas en cuanto
su uso en la panificacion es que contribuye al ablandamiento inicial de la mezcla de masa,
mejora la conservacion, da mayor valor nutritivo y mejora su sabor en el pan.

OTROS INGREDIENTES

“Con los objetivos de: aumentar el valor nutritivo del pan o también proporcionarle un
determinado sabor. El empleo dar panes especiales. Entre los mds comunes: aztcares,

leche, materias grasas, huevos, frutas, etc.” (Tejero, 1992-1995, pag. 44).

3.3.2. MAQUINARIA Y EQUIPO

Las maquinas requeridas para la produccién en sus dos lineas de panificacion y

reposteria que estan ubicadas en diferentes secciones, ordenada por el drea de produccion.

Amasadora
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Existen varias clases de amasadoras en espiral, diferencidndose unas de otras por
la presencia o no del eje central y por la velocidad. Esta maquina trabaja la masa con un
precio de arriba hacia abajo, el fin es que posee una menor oxidacion, por lo que es ideal

para la elaboracién de distintos panes. Algunas ventajas que presenta esta amasadora es:

Amasado ripido

Permite realizar masas grandes y pequeiias

Precision en el tiempo de amasado

Adecuado para el entablado automético de barras

Figura 5

Maquina Amasadora

Nota. Elaboracién propia en base a fotografias tomadas en la empresa

Laminadora

Esta maquinaria presenta un rodillo de pre laminado, que asegura que
gradualmente la bola sea aplastada antes de pasar al par de rodillos laminadores. Este

rodillo de pre laminado es fundamental para las piezas de mayor tamafio y para aquellas
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masas sobre gasificadas. Las cintas mdviles para el enrollado se sitdan por una malla de
acero fija, que enrolla la torta de masa. Ya ahora se ven distintos y nuevos modelos a los
que la masa de presién, permite aumentar hasta tres las planchas de alargamiento,
suavizdndose las condiciones de la masa para conseguir la longitud deseada. También es
importante que la cinta mévil donde cae la barra una vez formada sea bastante larga y con
velocidad moderada. Por todo ello la formadora ideal serd aquella que este provista de
rodillo de pre laminado, rodillos teflonados, suficientes planchas de presidon que aseguren
un alargamiento sin desgarros.

Figura 6

Maquina Laminadora

Nota. Elaboracion propia en base a fotografias tomadas en la empresa
Sobadora

Es una maquina utilizada para el estirado de la masa, estd formada por dos cilindros
macizos de regulacion rapida y milimétrica y dos volantes de giro, que permite emparejar
el espesor de la preparacion. Una vez finalizado, la masa sale por el transportador posterior
pudiéndole acoplar con el carro de corte, dejando el baston preparado para el equipo de

armado. También se puede cambiar sus moldes para obtener diferentes formas.

52



Figura 7

Maquina Sobadora

Nota. Elaboracién propia en base a fotografias tomadas en la empresa

Grupo trinchadora

Es una maquina compacta que corta, arma y trincha, usada para el pan hog dog,
pan francés y entre otros. Este permite pausar momentdneamente el grupo cortador (la
entrada de masa) para solo realizar el armado y trinchado de la masa. La cortadora tiene
una velocidad en la cuchilla y un sistema de embrague para detener la misma y regulacién
milimétrica para la entrada de la masa.

Figura 8

Magquina Grupo Trinchadora
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Nota. Elaboracién propia en base a fotografias tomadas en la empresa
Camara de fermentacion

Una vez que se tiene el pan formado y dispuesto sobre el tablero, es el momento
de introducirlo en la cdmara de fermentacidén, que se encargard de mantener una
temperatura y una humedad asignada de manera constante hasta que la masa haya
alcanzado el punto 6ptimo de fermentacidon. En la cdmara la masa no debe producirse
corteza, es decir no debe secarse y pérdida de humedad de la parte externa. Este efecto
podria venir dato por varios factores. Una alta temperatura, una humedad relativa del aire
baja o un exceso de corriente de aire provocada por la excesiva velocidad de los
ventiladores, temperatura a la cual debe estar a 32°C a 35°C dentro de ella puede estar 12
carros.

Figura 9

Camara De Fermentacion
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Nota. Elaboracién propia en base a fotografias tomadas en la empresa

Horno industrial rotativo

El horno rotativo presenta una serie de bandejas que rotan. El objetivo es que el
pan se cocine de forma homogénea. Dispone de un control mecanizado de aire caliente y
himedo que garantiza un resultado equilibrado con una consistencia crujiente.se le puede
regular el tiempo y temperatura.

Figura 10

Horno Rotativo Industrial

Nota. Elaboracion propia en base a fotografias tomadas en la empresa

Divisora boleadora
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Es una miquina semiautomadtica que permite dividir y bolear piezas de entre 20 y
100 gr. Su funcionamiento consiste en introducir en dicha miquina un plato(molde)sobre
el que se coloca la masa una vez ya reposada, al accionar una palanca la masa se corta y

se bolea. Esta mdquina es ideal para pequefas producciones y de piezas pequefias.

Figura 11

Magquina Divisora Boleadora

Nota. Elaboracion propia en base a fotografias tomadas en la empresa

Biscomatica para galletas

Esta maquina es una cortadora de un amplio surtido de galletas viene con 6 moldes, realiza
y tiene una capacidad de 50 kilos /hora. Se obtiene mayor cantidad y calidad en el producto
de forma rdpida, y una notable disminucién del trabajo y esfuerzo del personal. Corta 300
galletitas por minuto, las cuales ya salen estibadas en las bandejas listas para ser cocinadas.

Figura 12

Maquina Biscomatica
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Nota. Elaboracion propia en base a fotografias tomadas en la empresa

Batidora digital.

Este equipo construido en fierro fundido y accionado por un motor y un juego de
engranajes hardn de sus productos.

Figura 13
Batidora Digital

Nota. Elaboracion propia en base a fotografias tomadas en la empresa

Pesa electronica digital
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Los materiales son pesados con las distintas pesas digitales que tiene la empresa
las utiliza para el pesado de los insumos. Max cap. Primera imagen 300 kilos — segunda
imagen 5 kilos.

Figura 14

Pesa Electrénica Digital

Nota. Elaboracién propia en base a fotografias tomadas en la empresa

3.4. MERCADO COMPARTIDO

La empresa panificadora San Javier, sus dos lineas de panificacién y reposteria
estos productos son distribuidas a sus agencias de venta en la ciudad de El Alto
(SUCURSAL 1: Calle 4 Villa Dolores, entre Francisco Carvajal & Tiwanacu;
SUCURSAL 2: Av. Franco Valle, esquina Calle 5) y 2 SUCURSALES en la ciudad
satélite, una en la misma planta, y en la ciudad de La Paz distribuye sus diferentes clientes

en Tejar Alpacoma, Buenos Aires y Llojeta.
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CAPITULO IV
DIAGNOSTICO DE CUMPLIMIENTO EN BASE A LA NORMA ISO 9001: 2015

4.1. DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para el diagnostico primero se necesita conocer la situacion actual de la empresa,
el objetivo de ello es determinar el grado de cumplimiento de los requisitos establecidos
por la norma ISO 9001: 2015 y de esa manera obtener la informacion base.

v" Identificar cudles serian los procesos principales de la organizacién

v" Analizar la politica de calidad

v" Analizar disponibilidad o necesidad de recursos

v Ver y notar que condiciones, indicadores y objetivos se estd utilizando

El disefio y el grado de cumplimiento se toma como la segunda etapa del
diagndstico del sistema de gestion de la calidad.
4.1.1. METODOLOGIA DE LA HERRAMIENTA

La metodologia empleada con el objetivo de verificar el grado de cumplimiento
de la norma ISO 9001: 2015 es obtenida mediante el uso del check list (lista de

verificacion) en la organizacion.

4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

8. OPERACION

4.1. Comprension de la organizacion y
de su contexto
4.2. Comprension de las necesidades y

expectativas de las partes interesadas

8.1 Planificacion y control operacional
8.2 Requisitos para los productos y
servicios 8.3. Disefio y desarrollo de los

productos y servicios
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4.3 Determinacion del alcance del
sistema de gestion de la calidad
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus

procesos

8.4 Control de los procesos productos y
servicios suministrados externamente
8.5 Produccién y provision de servicio
8.6 Liberacion de los productos y
servicios

8.7 Control de las salidas no conformes

5. LIDERAZGO

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

5.1 Acciones y compromiso
5.2 Politica
5.3 Roles, responsabilidades y

autoridades en la organizacion

9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y
evaluacion
9.2 Auditoria Interna

9.3 Revision por la direccion

6. PLANIFICACION

10. MEJORA

6.1 acciones para abordar riesgos y
oportunidades

6.2 Objetivos de la calidad y
planificacién para lograrlos

6.3 Planificacion de los cambios

7. APOYO

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia
7.4 Comunicacion

7.5 Informacién documentada

10.1 Generalidades
10.2 No conformidad y accion correctiva

10.3 Mejora continua

Nota. Elaboracion propia en base a la NB ISO 9001:2015

4.1.2. METODOLOGIA DEL DIAGNOSTICO

Se toma en cuenta que los puntos del 1 al 3 de la norma son aspectos generales no
certificables y no se toma en cuenta en la lista de verificacion de la norma, se considera a

partir el punto 4 al 10 debido a que son requisitos aplicables segin el alcance de la
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organizacion. El registro fue realizado mediante el método de observacién directa de la

organizacion. Los cédigos utilizados son:

Tabla 9

Cddigos de Lista de Verificacion

CODIGOS
SI CUMPLE
NO NO CUMPLE

4.1.3. RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

Una vez llenado el check list ANEXO 1 en base a la norma ISO 9001:2015 se

obtuvieron los siguientes resultados que se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 10
Resultados del Check List

CUMPLE
REQUISITOS DE LA NORMA SI NO TOTAL CUMPLIMIENTO (%)
9001:205

Contexto de la organizacion I 12 13 8%
Liderazgo S 8 13 38%
Planificacién 1 ] 8 13%
Apoyo 4 15 19 21%
Operacion 13 12 30 43%
Evaluacion al desempeiio 3 8 10 30%
Mejora 2 3 7 29%

TOTAL 29%

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados del Check List.
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En la tabla 4 se muestra el resumen del Check List, mostrando el nimero de

preguntas con respuesta positiva y negativa, de cada capitulo segtn la norma.

Figura 15

Resultados del check list (cantidad de si y no)

18
16
14

RESULTADOS DEL SGC
12
1

i l -IIIIIIIII

Contexto de la Liderazgo Planificacion Apoyo Operacion Evaluacion al Mejora
organizacion desempefio

O N B OO

mS| mNO
Nota. Elaboracion propia con base en el cuadro

En el capitulo 4 contexto de la organizacién , se obtuvo un 8% de cumplimiento,
donde no se tiene bien definidos los procesos que conforman el mapa de procesos. Y

tampoco se tiene implementada un sitema de Gestion de Calidad.

En el capitulo 5 liderazgo, el cumplimiento es del 38%, debido a que se evidencia
un gran interés y compromiso por parte de la alta direccién con el disefio del Sistema de
Gestion de la Calidad, tomando en cuenta que no se tiene bien definido la politica de la

calidad asi como los roles y responsabilidades para el Sistema de Gestion de la Calidad.

62



En el capitulo 6 planificacion, tiene un cumplimiento del 13%, debido a que la
empresa no aborda los riesgos y oportunidades en los procesos que tampoco estan

definidos.

En el capitulo 7 apoyo, tiene un cumplimiento del 21%, al no tener definido el
mapa de procesos no se han asignado a las personas para la operacién y control de los
mismos, se mantiene un buen ambiente para la operacién de los procesos ya que no se
evidencia actualmente problemas entre los trabajadores pero no se ha determinado las

acciones a llevar a cabo en caso de que se presenten problemas como conflictos y estrés.

En el capitulo 8 de operacion se obtiene un 43% de cumplimiento, con respecto
al control de procesos, productos y servicios suministrados externamente no se aplica
criterios de evaluaciéon para los proveedores, en este capitulo se determina la no
aplicabilidad del requisito 8.3 disefio y desarrollo de los productos y servicios, el requisito

8.5.3 propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.

En el capitulo 9, Evaluacion de desempefio, se tiene un cumplimiento del 30%, la
organizacién al no tener implementada un Sistema de Gestion de Calidad no se han
determinado las actividades que necesitan como seguimiento y medicion, los métodos
especificos de andlisis y medicion de la satisfaccion de los clientes, auditorias internas y
la revision por la direccion, pero en las reuniones por parte de la alta direccion que se tiene

se determinan algunas acciones a llevar a cabo y oportunidades de mejora.
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En el capitulo 10 de Mejora, se tiene un cumplimiento del 29%, ya que la
organizacion tiene el interés de mejorar sus procesos de produccidn para superar las

expectativas de los clientes.

Como conclusion como se puede observar en el grafico respecto al grado de

cumplimiento a la norma ISO 9001:2015 es de 29 % y el no cumplimiento de 71%.

Figura 16
Grado de cumplimiento de la ISO 9001:2015

GRADO DE CUMPLIMIENTO

m S|
mNO

Nota. Elaboracion propia en base a la Tabla 2

A partir del diagnéstico inicial se determind que la empresa no cuenta con un
Sistema de Gestion de la Calidad por lo que se determina el Disefio del mismo, para lo
cual se comenzé primero con la conformacién de un Comité de Calidad y un Equipo de

Calidad, como se detallara en los siguientes puntos.

4.2. CONFORMACION DEL COMITE DE CALIDAD

La NB/ISO 9001:2015, establece que: “La alta direccion debe demostrar liderazgo

y compromiso con respecto al Sistema de Gestion de la Calidad”, (NB/ISO 9001/2015 ,
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pag. 14) ya no se utiliza el término “representante de la direccion”, sino que se deben
asignar roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion; donde los miembros de
la alta direccion forman parte del comité de calidad asi como del equipo de calidad, para

seguir de manera directa el proceso de Disefio del SGC.

La estructura del comité de calidad es de caricter transitorio y tendrd bajo su
responsabilidad el Disefio del Sistema de Gestioén de la Calidad y estd conformado por

miembros de la alta direccidn los cuales son:

o Gerente General
o Jefe de produccién

o Coordinador del SGC

Las responsabilidades del comité de calidad son las siguientes:

o Identificar los riesgos y oportunidades asociados a cada uno de los procesos del
Sistema de Gestion de la calidad con ayuda de una matriz FODA.

o Identificar todos los procesos que actian en el Sistema de Gestion de la Calidad
de la empresa para elaborar un mapa de procesos

o Elaborar y verificar la informacion documentada necesaria para el Sistema de
Gestion de la Calidad.

o Asegurar la participacion y socializacion total del personal de la organizacién con
el Sistema de Gestion de la Calidad mediante la comunicacion correspondiente

establecida.
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CAPITULO V

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

5.1.CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

5.1.1. COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

5.1.1.1. ANALISIS FODA

Para el contexto organizacional se hizo el uso de la herramienta matriz foda, esta

nos permitira conocer sobre la situacion de la empresa, analizando las partes internas y

externas y con ello tener una direccion estrategica para lograr los resultados esperados.

FORTALEZAS

v' La empresa Panificadora
San Javier tiene
diversificacio en sus
productos

v’ Alto compromiso por la
alta direccion en mejorar el
negocio

DEBILIDADES

Mala distribucion en la planta
Deficiente control de calidad
Falta de publicidad

Falta de personal capacitado
No existe control constanste
del proceso de produccion
No cuenta con mantenimiento

INENENENEN

\

empresas de delivery.

ofrecidos para una mayor
satisfaccion de los clientes.

FODA v Compromiso en el preventivo.
cumplimiento de Is
requistos del cliente
v Cuenta con precios
competitivos y a la
necesidad de los
consumidores.
OPORTUNIDADES
v Diversificar HUEVOS v' La Ampliacion, nos dard |v' Capacitaciones al personal en
roductos mas  oportunidades de nuevas técnicas y equipos para
procu . promover los  nuevos mejorar su desempefio laborar.
v Disefar e implementar un : L
sistema  de  sestion  de productos y demostrar a |v' Mejorar la publicidad y vender
calidad & nuestros clientes el buen productos nuevos para
trato hacia ellos. aumentar la clientela.
v Nuevos mercados v . . v L
. e Con la implementacién de Con la obtencién de nuevas
v Diversificacion de los . .. . L
roductos un Sistema de Gestién de la tecnologias de fabricacion
p . Calidad se lograra una podremos mejorar la
v' Se puede incrementar la . . .
oduccion mejora en la productividad productividad, menor
P .. se obtendra menor variaciones de costos y rapida
v Contratar los servicios de . C
variacién en los productos distribucion.

v' Con la contrataciéon de
servicios de delivery podremos
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ofrecer un mejor servicio a
nuestros clientes y lograr que
nuestros productos lleguen a
mads lugares.

Incrementar el volumen de

produccién, aplicando  un
sistema de control de
produccion.
AMENAZAS
. . v" Tener un producto con Mejorar la Distribucion de
v' Existencia de otras : . .
. . i calidad y precio rentable Productos para ademds de
industrias panificadoras ya . . . -
- para satisfacer a los clientes obtener mayor satisfaccion de
posicionadas. . .
g . y cubrir los gastos nuestros clientes
v Habitos de realizar compra 4 : .
. Con nuestra calidad al Desarrollar mejores
de los consumidores, — X o
. servicio del cliente y habilidades en el personal
preferencia por compra en . o
. novedosos productos mediante capacitaciones
tiendas y productos 3
podremos posicionar la regulares.
preempacados. ! . . .
. marca para ganar mas Realizar inversiones en Ia
v Crecimiento de la

competencia en el mercado.

clientes 'y ser  mas
reconocidos.
v' Disminuir la pérdida de

clientes, fidelizar al cliente

compra de nueva maquinaria
para diversificar la produccién
y ser competentes en el
mercado.

con los productos de
calidad.
Nota. Elaboracion propia con base en un analisis
5.1.1.2. ANALISIS PEST
Tabla 11

Analisis Pest Panificadora “San Javier”
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POLITICO ECONOMICO SOCIAL TECNOLOGICO

e El Decreto e Segin el INE eel consumidor exige e Existe un equipo de
Supremo N° 2944,  existe estabilidad calidad a menor  panaderos con
30deenerode 1952  econdémica en el precio, los  experiencia para la
indica el pais, esto es panaderos a inicios elaboracion y
reglamento de las  inversamente del afo 2019 tenian  manejo de las
industrias proporcional a la laintencién de subir ~ maquinarias
panaderas. demanda de los el precio del pan de (hornos,

e El Decreto  productos de la batalla. amasadoras,
supremo 29229, 15 empresa. e Las personas cuidan sobados. etc.) para
de agosto del 2007; e Variacion de mas de su cuerpo, los diferentes
suspender la  ingresos anuales razéon por la cual productos.
exportacion de  en las familias. buscan  productos El avance
harina de trigo, e Disminucién de bajos en calorias. tecnolégico ha sido

trigo y manteca

los ingresos en las

eEl consumo per

benéfico en muchos

animal y/o vegetal. familias (debido a cdpita de pan en aspectos como:
e Implementar la pandemia que Boliviallegaa47kg  nuevos hornos
mecanismos de  atraviesa el pais) al aflo, esto nos eléctricos y
control en el indica un mercado  digitales,
transporte, la potencial en e La empresa cuenta
distribucién y la productos de  con maquinaria que
comercializacion panaderia. no cuenta con un
de harina de trigo y (INE) software que

pan, en el mercado
interno.

permita controlar la
del
mismo para tener un
mejor rendimiento.

utilizacion

Nota. Elaboracion propia

5.2. COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS

PARTES INTERESADAS

Tomando en cuenta como parte interesada a todos aquellos factores como interno

y externos que intervienen sobre la organizacion.

En la siguiente tabla se muestra las partes interesadas:
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Tabla 12

Partes Interesadas Internas y Externas de la Organizacién

PARTES INTERESADAS PARTES INTERESADAS INTERNAS
EXTERNAS
e Proveedores e Propietarios de la empresa
e C(lientes e Trabajadores
e Impuesto nacional e Gerentes
e SENASAG

Nota. Elaboracion propia
Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestion de calidad

son:
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Tabla 13

Partes Interesadas Internas y Externas de la Organizacién

PARTES EXPECTATIVAS NECESIDADES DE LAS RIESGOS OPORTUNIDADES
INTERESADAS PARTES INTERESADAS
Trabajadores v Mejoramiento v Seguridad y estabilidad v~ Accidentes laborales v" Buena
continuo profesional. v" Bajo rendimiento de sus productividad y
v Disciplina y orden v° Desempefio laboral y ambiental, actividades si no se les desempefio
en operarios. sin riesgos. paga a tiempo v' Mayor desempefio
v Programas de v Pagos puntuales e incentivos. v Incumplimiento de en sus actividades
Capacitacion. v Control de indumentaria. horarios de trabajo v Sentirse mas
v" Mejoramientodela v~ Control de asistencia establecidos en la comodos e
capacidad en mano v empresa. identificarse con la
de obra. v Poca aceptacion e interés organizacion
Propietarios v" Buen clima laboral v~ Trabajo organizado, v Mal andlisis de costos,
v" Mejoramiento competencia justa. mala organizacién que
continuo v Andlisis de costos, seguimiento lleve a no poder cumplir
v' Expansién de Ila del trabajo cada periodo de con las metas.
empresa tiempo.
v' Aumento de
clientes.

Gerencia v' Plan de control y v° Posicionamiento de la empresa. v~ Falta de recursos v" Cumplir y operar
evaluacion de v' Coordinacién con los operarios. v~ financieros para realizar de manera
resultados. mejoras. eficiente los

v' Comunicacién y v" Manejo inadecuado de un pedidos en el
liderazgo. plan de administracion. tiempo
v Falta de comunicacién e establecido.
interaccion con los v Conocer todos los
operarios. v" Indicadores de

desempefio y asi
trabajar de manera
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v

Falta de control 'y
seguimiento a los
trabajadores.

v' regular.

v Mejorar la
planificacién
interna  de la
Empresa.

v Mejorar en la

coordinacion con
los operarios.

Clientes v Encontrar v' Satisfaccion del cliente. v" Reclamos por la calidad v Mejora de la
productos con v' Calidad en productos vy del producto. imagen de la
mejores precios y servicios v" Los clientes pueden dejar empresa.
de mejor calidad. v/ Cumplimiento con la entrega de de hacer pedidos a la v Reconocimiento

v Entrega puntual trabajo en el plazo acordado. empresa por parte de los
v Atencién de v' Dar respuesta a los reclamos v Denuncias por clientes.
reclamos de forma inmediatamente. incumplimiento. v' Fidelizacion del
oportuna. cliente.
v Aumentan las
ventas.
Proveedores v" Buenacalidadenel v' Puntualidad en la provision de v° Materias primas que v' Productos finales
producto materias primas e insumos. presentan dafios diversos. de buena calidad.
terminado. v" Claridad en los pedidos v" Incumplimiento del v' Encontrar nuevos
v Abastecimiento v Negociacion justa de precios tiempo de entrega de los proveedores  de
puntual de materia v’ Entrega en buen estado con pedidos debido a no contar materia prima.
prima. puntualidad. con existencias de mp.
v' Perdida de ventas.
Impuestos v Evitar multas y v" Emisi6n de facturas v' Multas por retrasos en los  v' Poner en marcha
atrasos en el pago pagos de los impuestos. las
de impuestos. v Clausura de las actividades de la

instalaciones por
incumplimiento.

empresa de manera

regular y legal.

v' Acceso a
financiamiento
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SENASAG v Poderllegaralos v Asegurarse que las empresas de v Problemas con el

estandares alimentos cuenten con los cumplimiento de normas
establecidos por el requisitos necesarios. de higiene e inocuidad
Senasag. alimentaria

Confianza y buena
imagen ante la
sociedad,
mercados y los
clientes

Mejor control en
el proceso de
produccion.

Nota. Elaboracion propia en base un analisis en la Empresa Panificadora “San Javer”
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5.3. DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD

El alcance del sistema de gestién de calidad de la Empresa Panificadora “San
Javier” abarca las dreas de produccién y comercializacién de la linea de productos de

panaderia.

Tabla 14

Alcance Panificadora “San Javier”

El alcance de Sistema de Gestion de calidad de

ALCANCE DEL PROCESO la Panificadora “San Javier” abarca el area de
produccion y comercializacion toda la gama de
la linea de productos de panaderia en sus dos
lineas panaderia y reposteria.

ALCANCE GEOGRAFICO Z/Ciudad Satélite, Plan 50. Av. Costanera

C/C-6, N°25
NUESTRO SISTEMA DE Nuestro sistema de gestion de calidad no aplica
CALIDAD EXCLUYE los requisitos 8.3 de la Norma ISO 9001:2015,

motivo que no realiza ningin disefio y
desarrollo del productos nuevos y los requisitos
del producto se encuentra regulada de acuerdo
a las Especificaciones técnicas de la empresa y
requerimientos contractuales establecidas por

el cliente y la calidad del producto.

AREAS RESPONSABLES DEL SGC
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Las areas que son responsable que Intervendrian en el Sistema de Gestion de
Calidad de la Empresa son: Gerencia general, gernecia de administracion, area de

produccion, area de calidad, area de distribucion, area de ventas y contabilidad.

PRODUCTOS DENTRO DEL ALCANCE DEL SGC

Los productos dentro del alcance del Sitema de Gestion de Calidad son: lines de

panificacion y llinea de resposteria.

NO APLICA
Teniendo en cuenta la NO APLICABILIDAD de los siguientes requisqtos.

+ 8.3 Diseiio y desarrollo de los productos y servicios

Este requisito no aplica debido a que elabora su producto de acuerdo a

especificaciones que ya son establecidas en la empresa.

5.4.SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
- Entradas y salidas de los procesos

Podemos identificar las siguientes entradas y salidas.

PROCESO ENTRADA SALIDA
Recepcidn de Azicar, sal, huevos, manteca, levadura, | Materiales preparados
materiales harina, agua
Mezcla Materiales preparados, mezcladora Masa para pan
Amasar Masa para pan, amasadora Masa en su punto
Tipos de panes Masa en su punto, laminadora Tipos de panes

formados
Fermentado Tipos de panes formados, fermentadora | Masa fermentada
Horneado Masa fermentada, hornos Pan horneado
Enfriado Pan horneado Pan temperatura

ambiente
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Entradas: Las entradas de un proceso responden a criterios de aceptacion
definidos, por ejemplo: la factura del suministrador con todos los datos necesarios.
También puede haber alguna entrada con informacién proveniente de un proveedor
interno, por ejemplo: una normativa de la administracion, un procedimiento. Las entradas
del proceso pueden ser tanto elementos fisicos (por ejemplo, materia prima, documentos,
etc.), como elementos humanos (personal) o técnicos (informacidn, etc.). En definitiva,
son elementos que entran al proceso sin los cuales el proceso no podria llevarse a cabo.
Para establecer la interrelacion entre procesos se deben identificar los procesos anteriores

(proveedores internos y externos) que dan lugar a la entrada de los procesos.

Salidas: Un output con la calidad exigida por el estandar del proceso: por ejemplo:
el impreso diario con el registro de facturas recibidas, importe, vencimiento; un material
conforme a las especificaciones, etc. De forma similar, las salidas de un proceso pueden
ser productos materiales, informacion, recursos humanos, servicios, etc. En general, son
la entrada del proceso siguiente. Para establecer la interrelacion entre procesos se deben
identificar los procesos posteriores (clientes internos y externos) a los que se dirigen las

salidas del proceso

En la Norma ISO 9001:2015 dentro de ella proueve la adopcion de un enfoque a
procesos e interacciones, siendo uno de los siete principios de gestion de calidad con el

fin y objetivo de aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento.

5.4.1. MAPA Y FICHAS DE PROCESO
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Figura 17

Mapa de Procesos
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Nota. Elaboracion propia en base a la Norma NB/ISO 9001:2015

PARTES INTERESADAS

a) PROCESOS ESTRATEGICOS
Este proceso estd Conformado por los procesos de Planificacion del SGC,
Seguimiento y Evaluacion. Estos distintos procesos tienen como objetivo poder definir,
analizar, asegurar, decidir y controlar las metas de la organizacién como también se

encargan de proporcionar directrices a todos los demds procesos.

b) PROCESOS OPERATIVOS



Dentro de los procesos operativos de la organizacién se encuentra el proceso de
produccién. estos procesos estdn definidos a cumplir con el objetivo principal de la

empresa, que es elaborar los productos que se entrega al cliente y la satisfaccion.

c¢) PROCESOS DE APOYO
Dentro del proceso de apoyo son las que apoyan a los procesos estratégicos y
operativos de la organizacién y proveen los recursos necesarios. Los procesos de apoyo
para la organizacion son de recursos humanos, mantenimiento, distribuciéon de los

productos y logistica.

Una vez mencionados los procesos de la organizacién para su correcto
funcionamiento del SGC cada una se describe en unas fichas de pocesos que se encuentran

en el ANEXO 2.

5.5. LIDERAZGO

5.5.1. LIDERAZGO Y COMPROMISO

5.5.1.1. GENERALIDADES

La alta direccion de la empresa Panificadora “San Javier”, demuestra liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de Gestion de la Calidad, asumiendo la
responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relacién a la eficacia del sistema asi

como.:

» Establecer la politica de la calidad y objetivos asegurdndose que sean compatibles

con el contexto y el plan estratégico de la organizacion. (Ver 5.2)
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* Asegurar que los procesos de negocio de la organizacion estén integrados con los
requisitos del sistema.

» Establecer la politica de calidad basado en el buen funcionamiento de los procesos.

* Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para que el sistema logre los
resultados previstos.

* Comprometiendo, dirigiendo y apoyando al personal, para contribuir a la eficacia
del sistema de gestion de la calidad.

* Apoyar otros roles pertinentes de la direccion, para que se demuestre liderazgo en
sus areas respectivas.

* Promueve el enfoque hacia la mejora continua

En base al punto 5.1 del presente documento se procedio a realizar el andlisis del
contexto de la organizacion en la cual se identificé los siguientes puntos a liderazgo. La
alta direccion mostrard liderazgo en la determinacion y comprension de los requisitos del
cliente, los legales y reglamentarios aplicables por otro lado para la determinacion de los
riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los productos y capacidad

de aumentar la satisfaccion del cliente.

5.5.1.2. ENFOQUE AL CLIENTE
Teniendo en cuenta que el cliente es el centro de atencién de toda organizacion por las
cuales se realizan todas las estrategias y mecanismos, para que quede satisfecho con el
servicio, la panificacién ha utilizado las herramientas para identificar las necesidades,
dificultades y deseos del cliente; de esta manera ofrecer productos de alta calidad y dar

cumplimiento a sus expectativas y requerimientos.
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La percepcién con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la empresa y
asi como en el punto (comunicacién del cliente). Que se menciona a continuacion:

8.2.1. comunicacion con el cliente

8.2.2. determinacidn de los requisitos relativos a los bienes y servicios

8.2.3. Revision de los requisitos con los bienes y servicios

De esta misma manera el numeral 9.1.2 (satisfaccion del cliente) se basa en la percepcion

del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la empresa.

5.5.2. POLITICA

5.5.2.1. ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA DE LA CALIDAD

La alta direcciéon de la empresa Panificadora “San Javier” debe establecer,
implementar y mantener una politica de calidad acorde a la empresa que pertenece al rubro

de panificacion. De modo que a politica apoye a la direccion estratégica de la empresa.

La Empresa Panificadora “San Javier”, se compromete en satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes con productos de panaderia de alta calidad, a través del
desarrollo integral de la empresa que estd conformada con personas competentes y

comprometidas que desarrollan sus actividades en base a un enfoque de mejoramiento

continuo de los procesos logrando un crecimiento sostenible.

5.5.2.2. COMUNICACION DE LA POLITICA DE LA CALIDAD

Dentro de la comunicacién de la politica de la calidad a su vez debe cumplir:
» Estar disponible y mantenerse como informacién documentada.

» Comunicarse entenderse y aplicarse dentro de la organizacién.
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» Estar disponible en los lugares pertinentes para todo el personal.

Esta prioridad serd transmitida por la direccion de la empresa Panificadora “San
Javier” al resto del personal con tal intensidad, que servira para crear una cultura colectiva
basada en el servicio al cliente y satisfacer las necesidades de este. De esta forma, se
logrard generar una actitud positiva en todo el personal y a su vez enfocar el SGC al

proceso teniendo como objetivo satisfacer al cliente.

La comunicacién de la politica debe asegure que esta es comprendida y no solo
aprendida por todos los miembros de la organizacion, analizando las causas y
soluciondndolas si no es asi. Por otro lado, la politica elaborada puede ser sometida a la
opinién de los miembros de la organizacion, para que realicen sugerencias o aportaciones
como via para conseguir una politica de calidad que represente fielmente el sentir de toda
la empresa y al mismo tiempo aumente la toma de conciencia, motivacion y participacion
de todos sus integrantes.

Tabla 15

Comunicacion de la Politica de Calidad

.A QUIEN SE (QUE SE COMUNICA? .QUIEN (COMO SE
COMUNICA? COMUNICA? COMUNICA?
Operarios Se debe brindar una explicacion  Alta direccion  Capacitacién, Charlas
detallada de las funciones que Grupales, Forma
debe cumplir cada uno asi como Verbal y Documentada
las obligaciones que tiene cada reuniones  mensuales
uno. con los operarios

Proveedores Se les comunica que deben Altadireccion Forma verbal, via web
cumplir con la norma sanitaria y documentada.
del GAMLP y el importante rol
que cumplen en la cadena de
suministro de la empresa.
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Clientes Comunicar el como se maneja la  Alta direccion  Péagina  web, redes

empresa y sobre los beneficios y sociales, medios
calidad del visuales, auditivos vy
producto escritos.

Nota. Elaborado con base en la norma ISO 9001:2015.

5.5.3. ROLES DE RESPOSABILIDAD Y AUTORIDADES DE LA

ORGANIZACION

Para la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad existe la participacion, se
debe conformar equipos del cual este debe funcionar como responsable para poder obtener
los resultados esperados aprovechando las habilidades de liderazgo de cada uno de los

integrantes.

La organizacidn esta conformado y se mostrara en un organigrama que conforma
la empresa. Encabezado por el Gerente General el Sr. Jhonny Cesar Palli Cabrera, el

responsable debe velar por el buen desarrollo del sistema de gestion de calidad.

En el manual de funciones se detalla los cargos de cada personal de la organizacién

ANEXO 3.

Figura 18

Organigrama Empresa Panificadora “San Javier”

81



GERENTE GENERAL

ADMINISTRADOR

JEFE DE PRODUCCION JEFE CONTABLE

PANADEROS VENDEDORES

Nota. Elaboracion en base a informacién proporcionada por la Empresa Panificadora
“San Javier”

AUXILIAR CONTABLE

il
]

5.6. PLANIFICACION

5.6.1. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Para identificar los riesgos y oportunidades, la empresa tomé en cuenta asegurar
que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos, y aumente los efectos
deseables, reduzca los efectos no deseados y logre la mejora, se ha elaborado el
procedimiento se tomé en cuenta la valoracion de riesgos donde se definen actividades
que debe realizar cada duefio de procesos incluyendo a la alta direccion para identificar
los riesgos y oportunidades considerando el contexto de la organizacion y los requisitos
de las partes interesadas pertinentes. Ver documento ANEXO 4 de los andlisis de riesgos

y oportunidades.

5.6.2. OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

5.6.2.1. DETERMINACION DE LOS OBJETIVOS DE LA CALIDAD

En la siguiente tabla se muestra describe los objetivos de calidad.



Tabla 16

Descripcion de Objetivos

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

METRICA

Medir el nivel de satisfaccién de
necesidades y expectativas de los clientes,
consumidores, y partes interesadas de la
Empresa Panificadora “San Javier”

Realizar trimestralmente el andlisis y
medicién de todas las quejas y sugerencias
de la atencién de las mismas, y tratar un
80% minimo

Aumentar el nimero de clientes un 12% de
forma anual.

Clientes con al menos 80% de satisfaccion

Incrementar las ventas de los panes con
respecto al afio anterior

Hastaenun 15 %

Mantener al personal capacitado y
comprometido

Evaluar el Desempefio del personal y
planear estrategias a los resultados de las
mediciones.

Cumplir con el Programa de Capacitacién
del personal al menos en un 80%

Mejorar continuamente el proceso de
produccidn y comercializacion

Reducir el porcentaje de rechazo hasta un
5%

Evaluar y calificar a los proveedores de
Materia prima

Mejorar la infraestructura productiva de la
planta

Nota. Elaboracion propia

5.6.3. PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

La alta direccion debe validar la integridad del SG identificando y planificando los

cambios necesarios y llevando el control para su buen funcionamiento. Con el objetivo de

asegurar que dicho sistema de gestion se desarrolle adecuadamente.

Se tiene documentado todas las acciones a seguir para hacer frente a los cambio

acontecidos o necesarios para continuar con la mejora de los procesos y de la organizacién

el procedimiento Control de Cambios. (SJ-SGC-PRO-002) ANEXO 20.



5.7.APOYO

5.7.1. RECURSOS

5.7.1.1. GENERALIDADES

La empresa Panificadora “San Javier” determina y proporciona los recursos
necesarios para el establecimiento, mantenimiento y mejora continua del sistema de
gestion de calidad, considerando las capacidades y limitaciones de los recursos internos

existentes, asi como también lo que necesita obtener de los proveedores externa.

5.7.1.2. PERSONAS

La empresa Panificadora “San Javier” en donde la alta direccion se encargado de
revisar las competencias, educacion, habilidades, responsabilidad y experiencia que posee
cada uno de sus colaboradores. El personal que realiza los trabajos que afecten a la
conformidad de requisitos del producto es competente en base de la educacién con
formacidn, habilidades y experiencias apropiadas son detalladas en el manual de funciones

que se encuentra dentro del documento dentro del ANEXO 3.

5.7.1.3. INFRAESTRUCTURA

La empresa Panificadora “San Javier”, dentro de la infraestructura se considera la
instalacion fisica de la empresa, maquinas, equipos de proteccion personal con los que se
cuenta para lograr la conformidad de los productos que se ofrece al cliente y mantener la

seguridad de cada uno de los trabajadores.
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Debido a que los productos que realiza la empresa son productos alimenticios
inocuos (panaderia y reposteria). Se debe realizar el mantenimiento preventivo y limpieza
de las instalaciones mediante un procedimiento que se muestra en el ANEXO §,
procedimiento y registro de mantenimiento preventivo. Para garantizar la inocuidad de los
productos se ha establecido a través de BPM (Buenas Practicas de Manufactura) que se

encuentra en el ANEXO 6.

La infraestructura es adecuada para la cantidad de produccion y segun las buenas
practicas de manufactura, sin embargo, se desea incrementar la misma de manera
considerable, se requiere una ampliacion de instalaciones, en la actualidad se cuenta con
las siguientes dareas: produccion, horneado, fermentado, decorado, almacén, bafios,

vestidores y el sector de despacho.

5.7.1.4. AMBIENTE PARA LA OPERACION DE LOS PROCESOS

La empresa San Javier determina, proporciona y mantiene el ambiente necesario
para la operacién de sus procesos y para lograr la conformidad de los requisitos del

producto, se han elaborado los manuales de BPMs, limpieza y desinfeccion ANEXO 6.

Donde se tomaran en cuenta los siguientes aspectos las cuales son:

i.  Sociales: La alta direccion promueve un ambiente libre de conflictos, y asegura
un ambiente tranquilo.
ii.  Psicologicos: Se realizan pausas en el horario de trabajo para evitar el agotamiento

y estrés en los trabajadores.
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iii.  Fisicos: En cuanto al ambiente de la Empresa Panificadora “San Javier” se realizo
el diagndstico y por la cual un andlisis de seguridad industrial. Detalladas en las

siguientes tablas.

Tabla 17

Sefalizacién y Salud en el Trabajo

SENAL DESCRIPCION SENAL DESCRIPCION
SALIDA
EXTINTOR
SALIDA (
EXTINTOR
PROHIBIDO USO DE PAPELERA
m INGRESO O BASUREROS
t PERSONAL NO
AUTORIZADO
PROHIBIDO PELIGRO DE
’ COMER A INCENDIO
PELIGRO
DE NCENDIO
PROHIBIDO BOTIQUIN
FUMAR +
romAn BOTIQUIN

LRSS FORICOS

Como £4TE WEY $5357)

Nota. Elaboracion propia
+ Primeros auxilios
Los primeros auxilios se definen como:
e Agquellos gestos o medidas que se adoptan inicialmente con un accidentado o
enfermo repentino, en el mismo lugar de los hechos, hasta que se pueda obtener

asistencia especializada.

86



Tabla 18

Senales Obligatorias

SENALES SIGNIFICADO

Uso obligatorio de mascarilla y

' proteccion de la cabeza
@ | Color de seguridad: Fondo blanco.
: Contraste: Azul

PRl | Proteccion obligatoria de la
DE
MASCARILLA caheza

Forma: Rectangular
Simbolo: Rostro con mascara

Uso obligatorio de botas industrial
Color de seguridad: Fondo blanco.
Contraste: Azul

Proteccion obligatoria Forma: Rectangular
de los pies Simbolo: Botas

Nota. Elaboracion propia

+ Equipos de primeros auxilios (EPA)

Su funcién sea la de prestar primera ayuda sanitaria a los lesionados o heridos
durante la emergencia. Tendran formacion adecuada para la realizacién de esta primera
asistencia.

Tabla 19

Equipo de Proteccion Personal EPPS

IMAGEN DESCRIPCION

Evita que el producto caiga sobre el producto,
evitando cualquier imperfeccion. Cubre todo el

cabello y esta va para ambos sexos hombres y
COFIA mujeres.
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ENTERIZOS DE TELA

Usada para las dreas al momento de sacar los
productos al transporte y llegada de las materias
primas a los almacenes.

CHALECOS PARA VENTAS Y
DISTRIBUCION

Para todo el personal que se encuentre en las dreas de
ventas y distribucion, debe portar la cofia, barbijo y
delantal en caso de entrada a almacenes.

El chaleco exclusivo para la entrega de los productos
utilizar para la identificacion de la empresa.
Utilizando guantes al momento de la entrega del
producto y recibir el dinero al momento de recibir el
dinero.

B

Evitard que alguna impureza llegue al operario y de
la misma manera al producto.

ZAPATOS CERRADOS

BARBIJO

Evita cualquier contaminacién al producto, y
ayudara al operario cualquier problema de salud
ocasionado por la harina.

El ambiente de distribucién de la Empresa Panificadora “San Javier” se muestra

en el ANEXO 7, layout de la planta como asi mostrando las sefalizaciones.

En la siguiente tabla se estableci6 un andlisis de EPPS como se explica a continuacion:

Tabla 20
Analisis de EPPS
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PROCESO DESCRIPCION RIESGO CONSECUENCIAS EPP
- La materia prima e Sobreesfuerzo, caidas Contusiones, lesiones, Fajas para
m <« insumos  se  recibe durante el traslado de las fracturas. manipulaci
; % 8 directamente en el materias primas e 6n de
C S almacén de la empresa, insumos. cargas,
é é c:,)) donde también se realiza guantes,
(m) E Z  un control de la fecha de calatrava,
M < vencimiento. barbijo con
= vélvula.
Se realiza el pesado de Sobreesfuerzo, caidas Contusiones, lesiones, Fajas para
o los materiales e insumos. durante el alzado de las fracturas. manipulaci
< materias  primas e 6n de
E insumos a la balanza. cargas,
Ei barbijo con
ﬂ valvula,
% %) guantes.
: % En la béascula se pesa la Dispersion de la Equipos
E 5)) harina recepcionada, y Manipular ingredientes  materia prima en filtrantes
A Z  en la balanza electrénica polvo durante el sin
8 se pesan los insumos. almacenamiento. mantenimie
§ nto;
é equipos con
E filtros
a recambiabl
es
Se homogenizan los
ingredientes necesarios
para la elaboracion del
8 producto, formando de Encender maquina Lesién eléctrica, Uso de
% esta manera una masa. mezcladora quemaduras guantes
< Este amasado favorece la aislantes al
<2: formacion de  una encender la
>~ estructura de gluten que maquina
8 ayuda a alcanzar el
5 volumen deseado en los
([{]) productos 'y también
E retiene el gas producido

en una siguiente
operacién de
fermentacion.

89



Una vez obtenida la
masa de un proceso
anterior esta pasa al
proceso de sobado de la
masa la cual consiste en
que una maquina semi-

é manual donde con ayuda
% de un operario este logra Sobreesfuerzo al Lesiones por carga, Fajas para
v conseguir que la masa accionar la mdquina, lesiones por manipulaci
obtenga una textura y un mala manipulacién del aplastamiento. 6n de
compacto deseado de la operario. cargas,
masa para luego guantes,
proseguir en el siguiente barbijo con
proceso. valvula.
Una vez obtenida la
masa se procede al
o formado de las piezas
<QC estas se obtienen
p= mediante un proceso de Encender méaquina Lesion eléctrica, Uso de
% boleado donde con una de boleado, amasar quemaduras; lesiones guantes
g maquina automadtica se manualmente. musculo esqueléticas aislantes al
o introduce la masa y se encender la
<Qﬂ obtiene trozos de masa maquina
E en forma de pequenas
8 bolas las cuales se las da
= forma de manera manual
dependiendo el producto
que se quieran producir.
Las latas con las
» ® respectivas masas de pan
5 8 deben ser colocados en el
E.] 3:‘ carro y posterior a esta
m 8 operacion se transporta a Sobreesfuerzo al Fatiga, lesiones, Fajas para
E S la cdmara de transportar las latas, fracturas. manipulaci
8 < maduracién, un carro caidas. 6n de
% (<,C) contiene 30 latas. cargas,
g E guantes,

barbijo con
véalvula.
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FERMENTACION

El fermentado de la masa
para cada pan depende
de la temperatura de la
humedad y del ambiente
en que se desarrolla
dicho proceso, el carro es
llevado a la cdmara de
maduraciéon 'y dejado
aproximadamente por 30
a 40

aproximadamente,

minutos

haber
transcurrido este tiempo
el carro es retirado de la

después de

cdmara de maduracién y
se pone en cola para ya
hornearlo en el horno
rotatorio.

La temperatura durante
la fermentacién no debe
ser superior a 30 °C,
llegando a 35 °C como
maximo. La temperatura
gobierna este proceso de
fermentaciéon, a mayor
temperatura

tiempo de reposo.

menor

Elevadas temperaturas

Quemaduras, fatiga

Uso de
guantes
aislantes,
barbijos
con valvula

HORNEADO

El carro es transportado
al  horno  rotatorio
industrial a 180 "C — 220
°C, varia la temperatura
segiin a la marca del
horno,

para que se

realice la  coccién
durante 30 min 'y
posterior a este tiempo
requerido  tenga el
aspecto  agradable 'y

apetitoso.

Manipulacién de hornos

Quemaduras, fatiga

Uso de
guantes
termoaislan
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La coccién del pan es un
proceso  fisicoquimico
que requiere relaciones
de tiempo.

Las  diferencias de
temperatura alcanzadas
entre la miga interior y la
corteza pueden alcanzar
los 100°C, por lo que
conviene asegurarse que
el interior alcanza esta
temperatura para poder

garantizar la
erradicaciéon de  los
posibles organismos

patégenos que hayan
quedado en la masa.

Incendio o explosioén por Quemaduras, muerte

fuga
de gas durante el
encendido y

el funcionamiento del
horno

tes, barbijos
con valvula

ENFRIADO

Luego del horneado de
las piezas de pan, el
operario retira el carro
del horno para que se
enfrié, sigue el enfriado
hasta la temperatura
ambiente en un lugar

adecuado

Tras la cocciéon en el
horno sobreviene
directamente el
enfriamiento del pan
debido a que se extrae de
la fuente primaria de
calor y poco a poco va
enfridndose, debe
decirse que en este
proceso la capa de la
corteza suele tener muy
poca humedad y muy
alta temperatura (la
corteza tiene una
humedad
15% mientras que la

relativa del

miga un 40%).

Manipulacién a altas Quemaduras, fatiga
temperaturas (pan

Caliente, horno este

caliente).

Uso de
guantes

termoaislan
tes, barbijos
con valvula
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Los productos una vez NN
que son enfriados son
distribuidos  para su

DISTRIBU
CION

comercializacion.

Nota. Elaboracion propia

5.7.1.5. RECURSOS DE SEGUIMIENTO MEDICION
5.7.1.5.1. GENERALIDADES
La empresa debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurar
valores y fiabilidad de los resultados cuando se realiza el seguimiento y gestion de los

equipos para verificar.

Para lograr que la empresa logre este objetivo debe disponer:

e Mantenimiento: el operario eficiente de la maquinaria evita fallos y paradas no
programadas, en lo posible realiza mantenimiento preventivo y caso extremo
mantenimiento correctivo.

e Capacitacion: es necesario la capacitacion adecuada a los trabajadores para que no
haya fallos o errores dentro del proceso y sobretodo se pueda cumplir las buenas
practicas de higiene y orden dentro del drea de trabajo.

e Calibracion: los instrumentos de medicién que se usen deben de estar calibrados, es
decir que se deben de tener pesos de referencia para la calibracion y verificacion de
las balanzas, los instrumentos de medicién deben de tener las alertas para indicar

tiempos cumplidos.
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e Trazabilidad: para la trazabilidad se debe de contar con la ayuda de los operarios
que siguen un programa de produccion y diferenciacion de las latas, ademads de contar

y llevar un registro de las mezclas de los distintos panes y masas que se elaboran.

5.7.1.5.2. TRAZABILIDAD DE 1AS MEDICIONES

Para garantizar la trazabilidad en las mediciones cada equipo que pertenece a la
Panificadora “San Javier”, se propone una adecuada calibracién de cada equipo por

instituciones avaladas como se muestra en el siguiente cuadro.

Tabla 21

Trazabilidad de Mediciones

MAQUINARIA CALIBRACION REVISION MANTENIMIEN RESPONSABLE PERIODO

Y/O EQUIPO TO SIMPLE
Ibmetro Calibracién y
revision para
Se realiza garantizar que
calibracion continde
anualmente y la proporcionando SI Gerente General Una por
Balanza medicién del mediciones (Proceso de Afio
peso. precisas. Compra)
Programa de
calibracion Error de Ibmentro
- Computo de hn'eahdad
. unidad
piezas. !
calibrada con
- Rango tara:

50% del rango peso inexacto.

iluminacién de

fondo.
Termometro De forma anual Control de NO TECNICO (Metal Una vez al
(acorde ibmetro). medicion de mecanica) u Afio
temperatura. operario
Hidrometro De forma anual Control de NO TECNICO (Metal Una vez al
(acorde ibmetro). medicion de mecanica) u Aino
humedad. operario
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Camara de Se realiza TECNICO (Metal Una vez al

fermentacion  calibracion Panel de SI mecanica) u Afio
anualmente control operario
Horno Se realiza Control de Una vez al

calibracién medicién de Afio
anualmente temperaturas,

para evitar

coccién

desigual y

desperdicio de

energia.

Nota. Elaboracion propia en base a la Norma ISO 9001:2015, gestion 2018.
El mantenimiento de cada maquinaria es realizado acorde a su sistema de mantenimiento

preventivo, relacionado con el Sistema de Gestion de la Calidad.

5.7.1.6. CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION
La organizacion para el logro de la gestion del conocimiento determino realizar:

- Brindar capacitacién continua y los conocimientos necesarios al personal mediante
programas de capacitaciones internas.

- Capacitaciones de los trabajadores de la empresa para asegurar la seguridad e
inocuidad ya que se trabaja con maquinaria y alimentos.

- Adquirir el conocimiento adicional necesario

La empresa principalmente debe tener conocimiento en el aspecto alimenticio ya
que la empresa es una panificadora y reposteria son productos de consumo. Por ese motivo
debe tener como un pilar fundamental la calidad debido a que este conocimiento hard que

la empresa sea reconocida a nivel nacional e internacional, con respecto a la elaboracion
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de productos alimenticios inocuos para el consumo, asi satisfacer los requisitos y

necesidades de los clientes

5.7.2. COMPETENCIA

La panificadora “San Javier”, respecto al personal y sus competencias que afectan
el rendimiento de los procesos y la calidad de los productos, donde se tiene el manual de
funciones en el punto 5.3.1 (ANEXO 3) para tener una adecuada informacién de las

competencias.

Contar con un manual de funciones, se evidencia la descripcion de cada uno de los

cargos de la organizacion, con la competencia requerida para su buen desempefio.

En funcién a las competencias se definen acciones necesarias. Dentro de las
acciones se determina que es necesario llevar a cabo uno o més de una capacitacién. En
el caso de no existir la competencia necesaria, se ejecuta el Cronograma de Capacitacion,
con cursos, seminarios y otros eventos orientados a fortalecer la motivacién y el

compromiso, como se puede observar en el punto 5.7.2.1 Capacitaciones.

5.7.2.1. CAPACITACIONES

Se proponen temas para las capacitaciones dentro de las instalaciones de la empresa que
se podrian realizar por medio virtual y presencial estas competen en:
a) Induccién general a la capacitacion en higiene para manipuladores de alimentos
b) Introduccién a la metodologia de las 5s “mayor productividad. Mejor lugar de
trabajo”

c) Capacitacion de lavado de manos
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El registro de capacitaciones se encuentra en el ANEXO 8.

5.7.2.1.1. PLAN DE CAPACITACION

En las siguientes tablas se describen sobre el plan de capacitacion:

Tabla 22

Plan de Capacitacion

OBJETIVO - Involucrar a los participantes en el desarrollo de la formacion.
GENERAL - Inducir a los participantes en el desarrollo de la capacitacion.
OBJETIVOS DE - Reconocer la importancia del papel del manipulador de alimentos
APRENDIZAJE en la conservacion de la salud publica.
METODOLOGIAS  El material de instruccién bdsico, lo constituyen el material didactico
Y TECNICAS DE  elaborado de manera sencilla basado en la normativa y en la tematica
APRENDIZAJE recomendada Las técnicas utilizadas se basan en exposiciones
dialogadas, lectura dirigida, demostracion, talleres préicticos, entre
otros.
EVALUACION Para la evaluacion de los participantes se utilizardn diferentes métodos

que incluyen tres tipos de evaluacién: diagndstico, evaluacion
formativa y sumativa.
Se debe realizar una prueba previa que contenga el contenido del
modulo para evaluar el nivel de conocimiento de los participantes, que
se puede realizar de forma verbal y por escrito.

* Después de completar cada tarea en el modulo, los participantes
deben desarrollar una practica. (Formacién 40%)

» La prueba posterior es una prueba que contiene el contenido del
modulo y se utiliza para evaluar el nivel de aprendizaje. Puede ser oral
o escrito, equivalente al 50 %.

* La participacion activa durante la conferencia debe incrementar el
resultado final en un 10%.

* Los participantes con calificaciones del 71% o mds tendran calidad
calificada y recibirdn tarjetas de capacitacion y materiales de
referencia. Quien no cumpla con las calificaciones establecidas deberd
repetir la evaluacion.

» Para mantener el mejor desempefio y logros de los participantes, el
facilitador debe mantener registros de asistencia y desempeiio.

* El facilitador evalaa a los participantes

Nota. Elaboracion propia
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a) Orientacion general sobre formacion en higiene para manipuladores de
alimentos

Tabla 23

Orientacion sobre la Manipulacién

Manipuladores de alimentos Se considera Manipulador de Alimentos a la persona que
labora en un establecimiento en donde se manipulan
alimentos en cualquiera de las fases de la cadena

alimentaria

Se tiene como propodsito velar por la salud de los
Componente de consumidores con el fin de evitar la transmision de

manipuladores de alimentos enfermedades.

5.7.2.2.CLIMA ORGANIZACIONAL

Nos enfocamos en aspectos importantes como son las personas dentro de la
organizacion, un factor importante dentro de una organizacién y mds atin que se habla de
las personas, el conversar con ellos y dedicarle tiempo al personal, para asi generarles un
buen clima laboral que esto a la larga significara una relacion estable y de confianza entre
el trabajador y el empleador, los trabajadores son los activos mds importantes de una
organizacion.

Un segundo aspecto es el tiempo de convivencia que se tiene entre los trabajadores,
ya que son horas establecidas de trabajo, y por ende el solo hecho de estar con los
compafieros de trabajo alrededor de 40 horas semanales implica darles una gran
importancia en generar un muy buen ambiente de trabajo entre compaiieros ya que
diariamente entre ellos estaran rodeados resolviendo problemas y en situaciones de estrés

o conflictos en comun.
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El modelo de encuesta al personal de la empresa se encuentra en ANEXO 9.

Escalas y Sub escalas:

Los 90 item estdn relacionados con las escalas y sub escalas, el cual se indica de la

siguiente manera.

Tabla 24

Escalas y Sub Escalas
I. RELACIONES ITEM
1. Implicacién (IM) 1,11,21,31,41,51,61,71,81
2. Cohesién (CO) 2,12,22,32,42,52,62,72.82
3. Apoyo (AP) 3,13,23,33,43,53,63,73,83
II. AUTORREALIZACION
4. Autonomia (AU) 4,14,24,34,44.54,64,74,84
5. Organizacién (OR) 5,15,25,35,45,55,65,75,85
6. Presi6n (PR) 6,16,26,36,46,56,66,76,86
III. ESTABILIDAD/CAMBIOS
7. Claridad (CL) 7.17,27,37,47,57,67,77,87
8. Control (CN) 8,18,28,38.,48,58,68,78.88
9. Innovacién (IN) 9,19,29,39,49,59,69,79,89
10. Desarrollo (DS) 10,20,30,40,50,60,70,80,90

La encuesta se realiz6 de manera colectiva, con cardcter an6bnimo para que el
personal pueda expresarse libremente, junto con la ayuda de la herramienta
“SurveyMonkey” que es una herramienta para realizar encuestas y analizar los datos en
cuanto a las respuestas.

Se procede a la evaluacion estadistica de los resultados para la determinacion de
las conclusiones o hallazgos encontrados y asi tomar las acciones correctivas.

La evaluacion estadistica de resultados de la encuesta se muestra en ANEXO 10.

Conclusiones:
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Con los comentarios realizados de acuerdo a los porcentajes de respuestas
verdaderas y falsas; datos recabados de las encuestas realizadas al personal que con la
ayuda de la herramienta “SurveyMonkey” se pudo realizar de manera satisfactoria, al final
con sus respectivas escalas y sobre escalas se concluye que se tiene un adecuado, 16gico

y buen clima organizacional no teniendo que aplicar acciones y medidas correctivas.

5.7.3. TOMA DE CONCIENCIA

Es muy importante que la organizacion se asegure de la importancia que tiene que
formar un personal consciente en la pertinencia e importancia de las actividades que
contribuyan al alcance de los logros basados en los objetivos de calidad, por esta razén la
gerencia se basa en una creacion de toma de consciencia referente a:

- La planeacidn estratégica (Misién, Vision, Valores).
- Lapolitica de calidad.

- El manual de funciones

Las acciones permanentes en este sentido incluyen la exhibicion de la politica de la

calidad. Las acciones a realizar seran:

o COMUNICACION: hacer participe a todo el personal de la empresa de las
reuniones donde se aclare de forma directa las expectativas que tiene la como
empresa, los objetivos de calidad y el compromiso que cada uno adquiere con la
empresa.

o TRABAJO EN EQUIPO: realizar reuniones para dialogar los puntos importantes

para el SGC y la importancia de cumplirlos a cabalidad, pedir opiniones a los
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trabajadores para la mejora continua, establecer metas y darles seguimiento para
fortalecer su desempefio laboral.
o MOTIVACION: programar capacitaciones que requieran desarrollar, felicitarlos

dandoles reconocimiento por su esfuerzo y trabajo.

5.7.4. COMUNICACION

5.7.4.1. COMUNICACION INTERNA

La comunicacién interna sirve como canal de comunicacion para todos miembros
de la organizacion. A través de ella se genera un flujo de comunicacién que fluye en todos
los sentidos, para informar y ser informados, el proceso de comunicacion interna se

encuentra en ANEXO 11.

5.7.4.2. COMUNICACION EXTERNA

La comunicacion externa se la realiza mediante un contacto constante y directo
con los proveedores y clientes de la empresa. El proceso de comunicacion externa se

encuentra ANEXO 12.

5.7.5. INFORMACION DOCUMENTADA

5.7.5.1. GENERALIDADES

La empresa Panificadora “San Javier” actualmente no cuenta con un sistema
estandarizado de documentacion de informacion, con el fin de facilitar la disponibilidad
de esta informacion se propone un sistema de informacion detallado a continuacién, en el

cual se centra toda la informacion relacionada al sistema de gestion de calidad.
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La informacién documentada (actualizacion y creacion) se puede ver con mds detalle en

el ANEXO 13.

5.7.5.2. CREACION Y ACTUALIZACION

Las creaciones y actualizaciones de documentos deben cumplir con el formato establecido
con el fin de mantener el orden y uniformidad de los documentos; cada actualizacién debe
ser informada para el conocimiento de todos los involucrados en el SGC. El formato

establecido es el siguiente:

Tabla 25

Encabezado de la Informacion Documentada

Cédigo del documento
PANIFICADORA “SAN JAVIER” (Arial; 10 ;Negrita)
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Version
TITULO (Arial; 11; Negrita) (Arial; 10; Negrita)

Todos los documentos, independientemente del uso y del medio de soporte deben estar

identificados con un titulo, fecha de emision y nivel de revision.

Tabla 26

Formato de la Revision

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

FECHA FECHA: FIRMA:
Nota. Elaboracién propia

102



5.7.5.3. CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

La informacién documentada requerida por el Sistema de Gestion de la Calidad,

se controla de acuerdo al almacenamiento de archivos conforme se registran, se debe de

realizar de forma clara y sencilla por lo cual se recomienda el siguiente etiquetado para

los archivos con los documentos seleccionados por tipo para los que también llevan un

carimbo determinado dependiendo el tipo de documento del SGC, estos ultimos deben

también estar plastificados, para el formato en tapa de archivador se debe hacer uso del

siguiente carimbo:.

Tabla 27

Control de la Informacion Documentada

TIPO DE CARPETA

CODIGO:

FECHA:

Los registros deben ser controlados y verificados, ademas que se deben considerar ciertos

aspectos:

* Disponibilidad del archivo: Los archivos fisicos se almacenardn en la oficina de

Gerencia General y secretaria de manera que puedan ser accesibles facilmente cuando

sean necesarios. Ademds, los documentos digitales se encontrardn en la computadora

principal de la oficina de Gerencia General almacenadas en su disco duro.

* Proteccion de los documentos: Los documentos fisicos estardn protegidos vy

resguardados en estantes del drea de secretaria teniendo que pedir el respectivo

permiso para acceder a ellos. Los documentos digitales estardn protegidos por una
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contrasefia de seguridad instalada en el disco duro de la computadora de gerencia
general.

 Distribucidn, acceso, almacenamiento, conservacion y disposicion.

Toda la documentacién debe de estar disponible para las personas encargadas para
su uso, como ser el Gerente General, el equipo de trabajo y las actualizaciones deben ser
registradas y dadas a conocer a todos los miembros de trabajo encargado del SGC.
Ademas de realizar un registro de cada documento como se muestra a continuacion:

Tabla 28

Registro del Documento

CODIGO TIPO DE NOMBRE DE REVISADO NOMBRE DEL FECHA DE
REGISTRO REGISTRO ENCARGADO DE RECEPCION
REGISTRO
SGC-SAN | ____ ADMINISTRACION GERENTE o XIXX/202X
JAVIER 01 DE BASE DE DATOS GENERAL
5.8.0PERACION

5.8.1. PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
La Empresa Panificadora “San Javier” planifica, establece y controla mediante el
responsable de comercializacion el procedimiento para toda actividad que corresponda al
area de produccion segun los procesos descritos en el punto 5.4, el cual asegura la

produccion de sus productos de manera diaria o semanal en funcion de la demanda de los
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clientes en el mercado. Durante la planificacion de la realizacion del producto, la empresa

debe determinar lo siguiente:

> Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto.

> La necesidad de establecer procesos y documentos y de proporcionar recursos
especificos para el producto.

> Las actividades requeridas de verificacion, validacién, seguimiento, medicion,
inspeccion y ensayo/prueba especifica para el producto, asi como los criterios para la
aceptacion del mismo, los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de

que los procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos.

La empresa Panificadora “San Javier”, muestra la siguiente metodologia para la
planificacién de la produccidn. La realizacion de esta planificacion, se encuentra detallada

en el procedimiento de produccién de la empresa que se encuentra en el ANEXO 14.

5.8.2. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

5.8.2.1. COMUNICACION CON EL CLIENTE

La comunicacién con el cliente es escrita o verbal; esta debe incluir:

a) Proporcion de informacion relativa a los productos.
La Panificadora “San Javier” proporcionard informacion de: identificacion de los
productos, variedad de los productos, precio sugerido a través (WhatsApp) y Pagina Web
de la empresa que serdn habilitados u otros servicios informéticos relacionados (correo

electronico, redes sociales, entre otros).
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b) Tratamiento de las consultas, los contratos y los pedidos incluyendo el

cambio.

A través de una carta de cotizacion se establecerdn las condiciones de pago y los plazos

de entrega de producto.

¢) Obtencion de la retroalimentacion de los clientes incluyendo las quejas.

Para tal efecto se desarrolla a continuacion el procedimiento de reclamos y sugerencias en

el respectivo apartado.

d) Manipulacion y control de la propiedad del cliente.

La informacién tanto de los clientes como de los proveedores (pedidos y especificaciones)
ademds de la informacién obtenida de la pdgina Web de la empresa serd controlada y

manipulada por el personal capacitado para la respectiva retroalimentacion.

e) Establecimiento de los requisitos especificos para las acciones de

contingencia, cuando sea pertinente.

Se incluyen las acciones de contingencia cuando se presenten imprevistos tales como

cambio en alguno de los productos, retiro de productos, entre otros.

PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS

- Recepcion de la Queja y sugerencia
Tomando en cuenta que las quejas son una fuente de informacién valiosa acerca
de qué es lo que los clientes quieren y no estdn teniendo ademds de constituir una fuente

de ideas para mejorar la calidad del servicio, estos seran registrados en el “Registro de
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Presentacion de Atencidon y Recepcion de Quejas”, que seran proporcionados en fisico
9

depositados en los buzones en inmediaciones de la empresa.

Si las quejas o sugerencias fueron realizados via telefénica o a través de la pigina

Web, el personal que recepcioné la informacién debe anotarlo en el registro mencionado.

Analisis de causa

El Representante de la Direccion designa a un funcionario para atender las quejas

y/o sugerencia, el cual debe realizar un andlisis de causas en el formulario de Respuesta

de la queja en funcion a:

o

Descripcién de las quejas

Revision de toda la documentacion relacionada con las quejas

Verificaciéon si el reclamo y/o sugerencia genera el incumplimiento de los
requisitos del servicio o SGC.

Consultas pertinentes a los funcionarios relacionados con el proceso

En caso necesario, comunicaciéon con el cliente para la recolecciéon de maés
informacién. Al concluir el andlisis el funcionario establece si las quejas y/o
sugerencia es una no conformidad u observacion.

Tratamiento del reclamo y sugerencia y evaluacion de acciones

El Representante de la Direccion en forma conjunta a la persona que realizé la evaluacion

de las quejas y/o sugerencia, determinan la o las acciones a seguir: correctivas, preventivas

o inmediatas.
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o Acciones correctivas: Se identifica los errores en los que se incurre y se toman
medidas para no volver a cometerlos; estos se anotaran en el registro de Control
de Cambios.

o Acciones preventivas: las medidas a tomar evitan que se presenten algunas
situaciones que incomoden a los clientes; estos se anotaran en el registro de
Control de Cambios.

o Acciones inmediatas: Se asigna responsables y plazos de ejecuciéon comunicando
a los respectivos responsables. El representante de la direccion verificara si se
cumplieron las acciones propuestas y si no se logro resolver el reclamo se procede

a la apertura de una accion preventiva o correctiva.

Los registros propuestos de Registro de prevencion de atencion y recepcion de
quejas se encuentran en ANEXO 15. Y el Registro de control de cambios (para acciones

preventivas).

La comunicacion con el cliente se realiza a las 72 horas de recibido la queja,
siempre y cuando se cuente con los datos del cliente y éste haya mencionado en el registro
que solicita una respuesta a su queja. El responsable de atender las quejas es el que se
comunica con el cliente, para informarle que su reclamo ha sido recibido y si este procede

a ser tratado o no.
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5.8.2.2. DETERMINACION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS

Empresa Panificadora “San Javier” ha determinado como factor principal de
competitividad y cumplimiento de las expectativas del cliente, tener en cuenta aspectos

COomo:

- Requerimientos especificados por el cliente, incluyendo actividades para la
entrega y posteriores a la misma.
- Exigencias no establecidas por el cliente, pero indispensables para el correcto
funcionamiento del sistema.
- Los requisitos legales y reglamentarios aplicables para el producto.
- Requisitos adicionales determinados por la empresa como necesarios.
Los requisitos del cliente se determinan de acuerdo con el Procedimiento Satisfaccion al

cliente ANEXO 16.

5.8.2.3. REVISION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y

SERVICIOS

La empresa Panificadora “San Javier” debe llevar a cabo una revision antes de

comprometerse a suministrar sus productos a un cliente, donde se toma en cuenta:

e En la aceptacion de pedidos, las propiedades de los productos deben estar bien
definidas.

e Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma debe estar especificado en el

contrato o el pedido.

109



e Lasdiferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.

e Se asegura de que se resuelven las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente,

e Confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el cliente no

proporcione una declaracién documentada de sus requisitos.

La organizacién mantendrd una informacién documentada de los pedidos por cliente,
que evidencian los requisitos para los productos, ver el en el ANEXO 17 Programacién

de pedido.

5.8.2.4. CAMBIOS EN LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS O

SERVICIOS

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos,

la empresa confirmaré los requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Y cuando se cambien los requisitos del producto, la empresa se asegurard de que la
documentacién pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea

consciente de los requisitos modificados para realizar la entrega acorde al pedido.
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5.8.3. CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

5.8.3.1. GENERALIDADES

La Empresa Panificadora San Javier asegura de que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente son conformes a los requisitos. Para ello se han

determinado los controles que se aplican cuando:

v" Los productos y servicios de proveedores externos estdn destinados a incorporarse
dentro de los propios productos y servicios de la Empresa panificadora “San
Javier”.

v Los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por
proveedores externos en nombre de la empresa panificadora “San Javier”.

v" Un proceso o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo
como resultado de una decision de la empresa panificadora “San Javier”.

Formulario de evaluacion de la empresa Panificadora “San Javier” ANEXO 18.

A través del: Formulario de evaluacion de la empresa panificadora “San Javier”,
determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion, el seguimiento del desempefio
y la reevaluaciéon de los proveedores externos, basdndose en su capacidad para
proporcionar proceso, productos y servicios de acuerdo con los requisitos.

La alta direccion, conserva la informaciéon documentada de estas actividades y de las

acciones necesaria que surjan de las evaluaciones.
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5.8.3.2. TIPOS Y ALCANCE DEL CONTROL

La empresa “San Javier” se asegura de que todos los procesos y productos se

suministran de forma externa para evitar posibles riesgos y no afectar negativamente a la

capacidad que tiene la empresa para entregar productos y servicios de forma coherente

para sus clientes.

Tabla 29

Tipos y Alcance

SUMINISTRO AREA DE TIPO DE CONTROL QUE RIESGO DE
EXTERNO SUMINISTRO SE APLICA OCURRENCIA
Mantenimiento de Area de Registro de informacién de los ALTO
maquinaria produccién técnicos de mantenimiento.
Control mensual del estado de la
maquinaria empleada en el area
de produccion.
Proveedor de materia Inventario Tener una cartera de 3 MEDIO
prima e insumos inicial del area  proveedores como minimo para
de produccién  evitar cualquier posible fallo de
algin proveedor de materia
prima e insumos.
Proveedor de Area de La empresa tiene un registro de MEDIO
herramientas de produccién los proveedores que abastecen

trabajo

herramientas de trabajo en el
area de produccion

Nota. Elaboracion propia en base a datos de la empresa

5.8.3.3. INFORMACION PARA LOS PROVEEDORES EXTERNOS

La empresa Panificadora “San Javier”, se asegura que los requisitos de la provision

externa mediante la comunicacién, compromiso con los proveedores dependiendo de

impacto del producto y su aplicacion.

La organizacion debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:
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©)

El proceso, productos que debe proporcionar los proveedores mediante un

compromiso y las decisiones tomadas.

En los siguientes puntos se describen los pasos que se han establecido para tomar en cuenta

los criterios de evaluacion.

1.

Identificar el porqué de la necesidad de la compra: se deben realizar los niveles
de stock de los insumos y materiales directos, de acuerdo a cada nivel de realizar
la compra con las especificaciones tecnicas y las cantidades.

Identificar al proveedor: de acuerdo al requerimiento realizado, se debe
identificar a los proveedores mds idoneo para lo cual debemos demostrar consultar
el registro de evaluacion de proveedores (SJ-SGC-REG-008), también se puede
tomar en cuenta otros proveedores que no se encuentran en la lista y que recién
fueron identificados, pero no aun evaluados.

Enviar peticiones de oferta a los proveedores: a cada proveedor seleccionado
ya sea uno o varios se debe solicitar su cotizacion, en el cual especifiqué sus
caracteristicas, especificaciones, cantidad y plazos de entrega. Si presenta alguna
inconformidad registrar en (SJ-SGC-REG-009).

La solicitud de cotizaciéon al proveedor se le puede realizar via telefénica, fax o

por correo electronica, etc. Al momento de pedir las cotizaciones a los proveedores, se

debe informar a cada uno sobre las caracteristicas que son evaluadas por la empresa

“Criterios para proveedores ANEXO 18, para que sean tomados en cuenta.

Estos criterios son utilizados para todos los proveedores, como ser:

Cumplimiento de requisitos
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Referida a las especificaciones
- Tiempo de entrega
Referida al cumplimiento de la fecha pactada de entrega del servicio/producto
- Reconocimiento del mercado
Referida a la marca del proveedor, por ejemplo, certificacion del producto o del SGC
- Precio
- Satisfaccién del cliente interno
Referida a las quejas que pudieran existir por parte del personal de la empresa

4. Evaluar ofertas de proveedores: las cotizaciones deben ser evaluadas tomando
en cuenta las mejores condiciones para la empresa de manera que cumplan con los
requisitos del supervisor de produccion.

Se debe realizar la evaluacion al proveedor mediante el procedimiento “Evaluaciéon de
proveedores ANEXO 18, para definir si se realizard la compra o que proveedor se debe
elegir.

5. Aprobar las ofertas: La firma del Tesorera indica que existen fondos para realizar
la compra y la peticién pasa al Gerente General, quien debe aprobar la compra,
firmando los tres ejemplares.

6. Realizar pedidos: Aprobado por la gerencia administrativa y gerencia general se
procede a realizar el pedido formal enviando una copia del formato.

7. Recepcionar los insumos o materiales: Se debe controlar la fecha de entrega de
los insumos o materiales que fueron definidos con el proveedor, una vez que llega

el producto verificar la cantidad de acuerdo al formato.
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8. Enviar a almacenes para su inspeccion: Enviar los insumos o productos
comprados a almacén para su inspeccion y control de calidad.

5.8.4. PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

5.8.4.1. CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PROVISION DEL

SERVICIO

La Empresa Panificadora “San Javier”, para brindar productos con altos estandares
de calidad es consciente de mantener un control sobre cada uno de los factores que forman
parte del proceso productivo de la organizacién manteniendo informacién documentada
sobre el proceso de produccion.

Cuando sea necesario, se debe poner a disposicion del personal productivo
instrucciones de trabajo que expliquen como se deben hacer las cosas. Para ello la empresa
debera disponer de instrucciones documentadas sobre aspectos de la produccion que son
utiles y necesarios.

Disponibilidad de instrucciones de trabajo

Cuando sea necesario, se debe poner a disposicion del personal productivo
instrucciones de trabajo que expliquen como se deben hacer las cosas. Para ello la empresa
deberd disponer de instrucciones documentadas sobre aspectos de la produccién que son
utiles y necesarios.

Los procesos donde se destaca el control de produccién son:

Tabla 30

Control de Produccion
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PROCESO PUNTO CRITICO DE CONTROL RESPONSABLE

Recepcién de materia Estado de recepcion del producto Jefe de almacén
prima con su debido control de calidad Jefe de produccion
de acuerdo a la materia prima.
Preparado Cantidades adecuadas para el Jefe de produccion
preparado del producto.
Mezclado Limpieza de la maquinaria y Jefe de produccion
ambiente de preparado
Divisiéon y redondeo de  Peso y consistencia del producto. Jefe de produccion
la masa
Sobado Control organoléptico Jefe de produccién
Boleado Control organoléptico y peso Jefe de produccion
Formado Control organoléptico Jefe de produccion
Fermentacion Control del tiempo, humedad y Jefe de produccion
temperatura
Horneado Control temperatura y tiempo Jefe de produccion
Enfriado Control del tiempo, peso y Jefe de produccion
temperatura
Almacenamiento y Control organoléptico Jefe de despacho de panes
distribucion

Nota. Elaboracion propia

5.8.4.2. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

La empresa Panificadora “San Javier”, identifica el estado de la produccion con
respecto a los requisitos de seguimiento y medicion ello se puede verificar mediante los
registros para identificar el estado de la produccién. ANEXO 19.

Esta identificacion quedard registrada adecuadamente y debe permitir la
trazabilidad, es decir conocer la “historia” de la vida de este producto, desde la materia

prima.

Mediante un sistema trazable podemos ir siguiendo el cumplimiento de los

requisitos de calidad y los valores obtenidos para cada uno de ellos.
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5.8.4.3. PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O PROVEEDORES
EXTERNOS

La Empresa Panificadora San Javier, tiene el deber de cuida y resguardar los bienes
pertenecientes a sus clientes, es por ello que la organizacion debe realizar la identificacion,
verificacion y protecciéon de los datos, acuerdos comerciales, etc. Cuando se presente
algin inconveniente se debera informar al cliente sobre la situacion ademds de mantener

registros donde se indique acciones necesarias.

5.8.4.4. PRESERVACION

La Empresa Panificadora “San Javier” cuida con anticipacion las salidas del
producto durante la produccién para asegurarse de la conformidad de los requisitos del
producto y la entrega al destino previsto. Esta conservacion incluye la identificacion,
manipulacion, almacenamiento y proteccion del producto, de acuerdo con las siguientes

especificaciones:

- Adecuada identificacion y conservacion de materias primas, se deben almacenar
en un depdsito limpio fuera de todo contacto humedo para evitar los mohos,
ratones o Insectos.

- La manipulacion de la mezcla de la materia prima debe ser controlada para evitar
cualquier tipo de objeto que pueda insertarse en la masa como tal y poder obtener
el producto final como se requiere.

- El producto terminado se almacena en cajas, canastas, canastillas que deben estar
cubiertas para evitar todo tipo de particulas, polvos y asi poder ser distribuidos a

los puntos de venta.
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5.8.4.5. ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA

Como medida del desempeiio del sistema de gestion de la calidad, la organizacién
debe monitorear la informacion sobre las percepciones de los clientes sobre la satisfaccion

de la empresa de sus requisitos.

Los controles implementados se basan en las quejas recibidas y existe un
procedimiento de quejas y reclamos. Normalmente no se presentan reclamos ya que la
panaderia hace las entregas diariamente evitando productos guardados o vencidos, pero
ante cualquier queja se cuenta nimero telefénico destinado a la atencién al cliente para

recibir una retroalimentacién de parte de los clientes.

5.8.4.6. CONTROL DE LOS CAMBIOS

El propdsito es documentar y registrar los cambios en la produccion para su
posterior comparacion con datos anteriores, para asi tomar decisiones.

Se ha desarrollado junto con la organizaciéon un procedimiento para realizar la
revision y control de los cambios que afectan a la produccion en la medida necesaria para
asegurar la continuidad del proceso en conformidad con los requisitos.

Se ha comunicado que todo cambio que afecte a la calidad y desarrollo de los
productos, debe ser reportado y registradas las acciones realizadas para llevar a cabo una
adecuada gestion del cambio.

En el procedimiento ANEXO 20, Control de Cambios en los procesos, se da a

conocer en caso de cambios identificados o realizados.
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Todo cambio debe de registrarse con el propdsito de conservar informacién

documentada que describa los resultados de dichos cambios, quienes son los involucrados

ademads de cualquier informacion relevante del cambio.

Tabla 31

Formulario de Control de Cambio

NUMERO DE FECHA DESCRIPCION DEL TERMINADO
REVISION CAMBIO
JEFE DE PRODUCCION OBSERVACIONES
VISTO BUENO

5.8.5. LIBERACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

La empresa Panificadora “San Javier” debe medir y monitorear los procesos de

produccion, asi como debe demostrar la capacidad del proceso para obtener los resultados

planificados y emprender las acciones correctivas necesarias para asegurar la conformidad

del cliente.

Esta es la etapa final del proceso de coordinacion de servicios. En el sistema de

gerencia de la empresa se debe mantener informacion documentada sobre la liberacién y

quien la autorizé. Donde se considerara los siguientes aspectos:

- Establecer criterios de control en las diferentes etapas del proceso, llegando los

resultados a estar identificados y validados respectivamente donde se realizard un

control de la conformidad de los mismos.
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- El personal responsable que intervendrd en todo el proceso sea calificado y
competente para elaborar, revisar, verificar y validar todos los resultados del
proceso.

- Los cambios que ocurrieran en la produccién de cualquier producto se deben

registrar, asi como el responsable de quien lo autorizo.

Los controles necesarios en el proceso, se dard a través de seguimiento y medicién. Donde
el registro de Control de liberacioén de producto terminado se encuentra en el ANEXO 21.

5.8.6. CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES

Las salidas no conformes con los requisitos deben ser identificadas y controladas
para prevenir su uso no intencionado, para tal efecto se utiliza el procedimiento de “No

conforme”

El Control del Producto No conforme debe documentarse como un procedimiento
del SGC. Se conserva la informaciéon documentada en el registro encontrado. ANEXO

22, procedimiento de no conformidad del producto.

5.9. EVALUACION DE DESEMPENO
5.9.1. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

5.9.1.1.GENERALIDADES

La panificadora “San Javier” planificara los procesos de seguimiento, medicion,
andlisis y mejora necesarios para:
*  Demostrar la conformidad del producto, mediante la inspeccion de la materia prima,

control de la produccion y del producto terminado, calibracion de equipos.
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* Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestién de la Calidad, mediante el
resultado de las auditorias internas.

*  Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad, mediante
revisiones del sistema.

La encargada de determinar la planificacién de la revisiéon del SGC, es la alta
direccién por lo que debe realizar esta revision periédicamente. De manera extraordinaria,
en el caso de que sea necesario debido a cambios transcendentales dentro de la empresa,
de esta manera evaluar el estado actual de la empresa, su adecuacion y eficacia, para ver
nuevas oportunidades de mejora y posibles cambios en el SGC.

La organizacién debe determinar:
i.  Qué necesita seguimiento y medicion;
ii.  Los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion necesarios para
asegurar resultados validos;
iii.  Cudndo se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicidn;

iv.  Cuéndo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.

La organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad. Debe mantener la informacion documentada como evidencia de los resultados.

Donde se puede Ver en el ANEXO 23 seguimiento y medicion.

5.9.1.2. SATISFACCION DEL CLIENTE

La percepcién de nuestros clientes en la organizacion, es uno de los aspectos
importantes para la identificacién de necesidades y requerimientos del mismos. Para la

medicién del desempefio del SGC, es importante realizar un seguimiento de evaluacién
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del desempeio de la organizacidn directo con los clientes y la satisfaccion de los mismos

con respecto al producto que ofrece.

- Reclamos detectados durante el proceso productivo

La metodologia y actividades relacionadas se encuentran en el procedimiento Evaluacién

del cliente. ANEXO 24.

En la cual el dltimo trimestre de cada afio se realizard una evaluacién y posterior andlisis

por la direccion.

5.9.1.3. ANALISIS Y EVALUACION

La empresa Panificadora “San Javier”, en conjunto con las acciones y pardmetros
establecidos en el pardgrafo anterior se preocupa por el correcto andlisis y evaluacién de

los resultados de la empresa frente a los requisitos del Sistema de Gestion Integrado.

Determina que no solo se debe considerar los mecanismos ya descritos sino a la
misma en contexto y como un todo (situaciéon del mercado, el estado de sus servicios,
funcionarios, etc.), lo anterior con el fin de desarrollar un anélisis mds coherente y
apropiado para la evaluaciéon del desempefio de la organizaciéon. Como herramientas

adicionales, la organizacién considera los siguientes aspectos:

. Encuestas de satisfaccion y percepcion del cliente.

. Comités para el andlisis de mejora de los procesos.

En las diferentes dreas del proceso de produccion se efectuard el seguimiento y

medicion de las caracteristicas del producto y servicio a verificar que cumple con los
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requisitos del mismo. El objetivo es demostrar capacidad de los procesos para alcanzar
los resultados planificados en la empresa.

v Lead Time GAP (Tiempo de prevision de las necesidades del cliente): En este
intervalo de tiempo es cuando se deben realizar las previsiones respecto a los
puntos y cantidades de pedido futuras. La magnitud del GAP es directamente
proporcional con los errores en las previsiones que se puede ver en la siguiente
imagen.

Ecuacion del Lead Time en funcion al tiempo.
GAP = Fecha deseada — Fecha de ingreso de la orden

Este indicador es util para poder ver el control de tiempos y entrega de los pedidos en el
momento en que el cliente requiera, siendo una forma de medir y controlar la satisfaccion
del cliente por medio de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015
de cada uno de sus productos de la empresa.

v" Mediciones de capacidad de Procesos: indicador que es iitil en las mediciones
especializadas en evaluar la capacidad, que permiten comparar procesos y detectar
la necesidad de mejoras. Los indices de capacidad de procesos (ICP) son un medio
altamente efectivo de determinar la calidad del producto y desempefio del proceso.

Para la empresa serdn utilizadas las siguientes formulas a continuacién: INDICE

Tabla 32

Férmulas de Indices de Capacidad de Procesos

INDICE USO DEFINICION FORMULA
El proceso estd Es el radio entre la amplitud
CpoPp centrado en los permitida (distancia entre los (LES-LEI)/66
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limites de limites de especificacion) y la
especificacion. amplitud natural.

Cpk o Ppk El proceso no esti Es el cociente entre la
centrada en los limites amplitud permitida y la
de especificacion, pero amplitud natural, teniendo en Min{ (LES-n)/36*(p-
estd contenido en cuenta la medida del proceso LEI)/3c}

ellos. respecto al punto medio de
ambos limites de
especificaciones.
CPUo PPU El proceso solo tiene
un limite de LES-n)/3c
especificacion
superior.

Nota. Control Estadistico de la Calidad y Seis Sigma (Pulido, 2009); (Martinez, 2014)
(Humberto Gutiérrez Pulido, 2009) Indicadores de Control de Gestion de la

Produccidn, Ing. Roxana Martinez, 2014

De la misma manera se la utilizara para la medicién de la capacidad utilizada para la
produccién de cada una de sus lineas de produccion panificadora y reposteria.
v Gestion Comercial: En este punto se realiza el control por medio del control de
registros, como se ve a continuacion.
v Lote de Produccion: se presenta a continuacién la ficha de control de lote de
produccion.
v Control visual de Almacén: se presenta a continuacién la ficha de control de

visual de almacenes. (MEDINA, 2019)

Las fichas de procesamiento de la gestion comercial y de orden de produccién para el

andlisis y evaluacién se encuentran en el ANEXO 25.
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5.9.2. AUDITORIA INTERNA

Para verificar la conformidad de los procesos y eficacia del Sistema de Gestion de
la Calidad NB ISO 9001:2015, la empresa Panificadora “San Javier”, debe llevar a cabo
auditorias internas mediante la planificacién de uno o varios programas de auditoria, para

lo cual se elabord el plan de un plan y programa de auditoria interna que se encuentra en

el ANEXO 26.

5.9.3. REVISION POR LA DIRECCION

5.9.3.1.GENERALIDADES

La empresa Panificadora “San Javier”, dentro de la revisién del SGC llevara a cabo

las siguientes acciones:

Realizar un seguimiento y medicion de forma continua
Seguimiento; se realizard de forma diaria, segtin planilla de produccién, ventas, etc.
Mediciodn; se llevard a cabo diariamente, de acuerdo a las planillas ya llenadas dentro de
la empresa.

Los resultados del seguimiento y medicion se realizardn de forma semanal,

mensual, semestral y anualmente

Se analizardn y evaluardn los resultados, cada mes dando a conocer acciones

necesarias a tomar segin su andlisis.
En el caso de que sea necesario debido a cambios transcendentales dentro de la empresa,
de esta manera evaluar el estado actual de la empresa, su adecuacién y eficacia, para ver

nuevas oportunidades de mejora y posibles cambios en el SGC.
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5.9.3.2. ENTRADA DE REVISION POR LA DIRECCION

La alta direccidn revisa el sistema de gestién de la calidad de la empresa a
intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y
alineacién continuas con la direccidn estratégica de la empresa, en el siguiente cuadro se

presenta como es conformado el proceso de revision por alta direccion.

Tabla 33

Requisitos para la Revision por la Direccion sobre las Entradas

ENTRADAS
La revision por la alta direccion se debe planificar y llevar a cabo incluyendo
consideraciones como:
1) El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas
ii) Cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC
1) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y asi como las
oportunidades. Que fueron sefaladas en anteriores puntos.
1v) Informacion sobre el desempefio y eficacia del SGC, Incluyendo dentro de
ellas;
La satisfaccion del cliente
El grado en que se han logrado los objetivos de calidad
Las no conformidades y acciones correctivas
Resultados de medicion y seguimiento
Resultados de parte las auditorias
Nota. Elaboracmn propia segun la norma ISO 9001:2015

5.9.3.3. SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

La empresa en funciéon de la informacion almacenada en los puntos 7.5

Informacién documentada la empresa deberd tomar acciones correspondientes a:

. Oportunidades de Mejora
) Necesidades de cambio en el SGC
. Necesidades de recursos
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La empresa debe conservar la informacién completamente organizada de los resultados

de la revision que se realiz6 por direccion. ANEXO 27.

5.10. MEJORA

5.10.1. GENERALIDADES

La empresa Panificadora San Javier, estd comprometida con la mejora, mediante
la realizacion de seleccion de las oportunidades de mejora y las acciones necesarias en la
empresa.

v" Presentar productos de buena calidad con el cumplimiento de los requisitos,
considerando las necesidades y expectativas futuras.

v Aumentar la Satisfaccion de nuestros clientes.

v" Identificar las oportunidades de mejora.

v Mediante los resultados corregir, prevenir los efectos no deseados sean internos y
externos.

v La mejora e implementacién en el desempefio y la eficacia del SGC

5.10.2. NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

La empresa Panificadora San Javier en el caso de que tenga que identificar las: no
conformidades y acciones correctivas, dentro de ellas cualquiera originada por quejas,
donde debe:

1) Reaccionar ante las no conformidades tomando en cuenta y cuando sea
aplicable:

- Tomar acciones para controlar y posteriormente corregirlas
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- Hacer
i1) Poder evaluar las acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con
el objetivo de que no vuelvan a ocurrir.
1) Implementar acciones necesarias

iv) Revisa la eficacia ante la accidén correctiva tomada

Por otro lado, también la empresa debe conservar informacién documentada como
evidencia de las no conformidades y cualquier accion tomada posteriormente; asi también
resultados de cualquier accidn correctiva que se encuentra en el ANEXO 28, Registro de

no conformidad y accion correctiva.

5.10.3. MEJORA CONTINUA

La empresa panificadora San Javier para cumplir con el requisito de la norma ISO
9001:2015 se debe lograr mejorar continuamente su sistema de gestion de calidad para lo
cual debera ser revisado anualmente y mejorar el adecuado funcionamiento y eficacia del
mismo, mediante auditorias internas posteriormente a su analisis de los resultados en la
revision por parte de la alta direccidn, identificando necesidades u oportunidades
consideradas como mejora continua. por lo cual se elabor6 una propuesta de un registro

de mejora continua ANEXO 29.

5.11. RESULTADOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

En el siguiente cuadro y grafico resumen se puede evidenciar el correspondiente

sistema de gestion de calidad para la Empresa Panificadora “San Javier”.

Tabla 34
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Evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad

SITUACION SIN EL SGC CON EL SGC
REQUISITOS DE % OBTENIDO ACCIONES % OBTENIDO ACCIONES
LA NORMA DE . POR DE . POR
9001:2015 VERIFICACION REALIZAR VERIFICACION REALIZAR
Contexto de la 8% DISENAR 82 MANTENER
organizacion
Liderazgo 38% DISENAR 85 MANTENER
Planificacion 13% DISENAR 81 MANTENER
Apoyo 21% DISENAR 83 MANTENER
Operacion 43% MEJORAR 86 MANTENER
Evaluacién al 30% DISENAR 82 MANTENER
desempefio
Mejora 29% DISENAR 82 MANTENER
TOTAL 29% 83
Nota. Elaboracion propia con informacion de la empresa, gestion 2023
Figura 19
Resultados del Sistema de Gestion de la Calidad
Resultado del sistema de Gestion de la
Calidad
8% 38% 13% 21% 43% 30% 29%

Contexto de Liderazgo Planificacion  Apoyo Operacion Evaluacién al Mejora
la desempefio

organizacion

Nota. Elaboracion propia con informacion dela empresa, gestion 2023

Con los resultados obtenidos del Sistema de Gestion de Calidad que estd acorde a
la norma ISO 9001:2015 para la empresa Panificadora “San Javier”, se concluye, que se

estandarizaron los procesos para la elaboraciéon de cada uno de sus productos con un
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enfoque de calidad, al cumplir cada uno de los requisitos como en el caso del punto 4.
Enfoque de la Calidad, a través de la identificacion las necesidades de cada una de las
partes interesadas, la elaboracién de la matriz FODA, asi cumpliendo los requisitos
necesarios para satisfacer a sus clientes, dando un porcentaje de 79%, lo que indica que
debe ser mantenido y controlado para su desarrollo de forma eficiente.

En el caso del punto 5. Liderazgo se planted la politica de calidad como asi, la
recomendacion de compromiso con sus clientes, el compromiso por parte de alta direccion
con el SGC, ademds de estandarizar los roles y responsabilidades de cada uno de los
puestos de trabajo de la empresa para cumplir con el SGC, dando como resultado un valor
de 80% en cumplimiento de este punto, lo que indica que debe ser mantenido y controlado.

En el punto 6. Planificacién del SGC bajo la norma ISO 9001:2015 para cumplir
este requisito se identificaron y plantearon todas las acciones necesarias para abordar los
riesgos y oportunidades, los objetivos de calidad y la planificacion de los cambios,
cumpliendo con este punto en un porcentaje de 81%, lo que significa que debe ser
mantenido y controlado respectivamente.

Considerando el punto 7. Apoyo acorde al SGC, acorde a la norma ISO 9001:2015,
ademds del personal y su competencia, la toma de conciencia, la comunicacién y la
informaciéon documentada cada uno de los requisitos cumplidos ayudan a todos los
procesos que estén relacionados a la elaboracion de cada uno de los productos de la
empresa, dando como resultado un porcentaje de cumplimiento de 83%, lo que indica que
debe ser también mantenido y controlado de forma eficiente.

En el punto 8, Operacion se planific6 y controlo las operaciones de la empresa, se

establecid los requisitos de los productos para satisfacer las necesidades de los clientes de
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la empresa, se detalla el control de los procesos y productos, se controla el proceso de
produccioén y el control de las salidas no conformes, dando como resultado un porcentaje
de cumplimiento de 85% a comparacién de la situacion inicial de la empresa, lo que indica
que este punto debe ser mantenido y controlado.

Los puntos 9. Evaluacién y Desempeiio y el punto 10. Mejora, donde se realizo el
seguimiento, medicién y andlisis y evaluacién del funcionamiento del sistema en la
empresa en cada uno de sus procesos. Se planted el procedimiento de auditoria interna
con su programacion. También se considerd la revisiéon por la alta direccién en la
evaluacion del desempeio. En el caso de mejora, se identificaron las no conformidades y

acciones correctivas correspondientes y la mejora continua.
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CAPITULO VI

EVALUACION FINANCIERA

6.1. EVALUACION SGC

Para realizar el estudio financiero del proyecto, se calcularon los distintos gastos
y beneficios en escenarios con y sin proyecto. Para esto se calcula el Indicador B/C del
proyecto para ambos escenarios, comparando los beneficios proyectados que tendrd la
organizacion con los costos mds la inversion que debe realizar para el sistema de Gestion

de calidad.

6.2. COSTOS DE DIAGNOSTICO Y DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

Los costos de diagnostico y disefio del SGC se dividen en:

Costo real: Determinado por el conjunto de gastos incurridos por la empresa ya
sea en material de apoyo, material de escritorio, refrigerios, etc., en un determinado
periodo de tiempo.
Costo oculto: Determinado por costos que la empresa no ve de manera directa,
como por ejemplo las horas de trabajo que el recurso humano dedico durante la

etapa de disefio y el tiempo otorgado por el personal administrativo.

6.2.1. COSTOS DEL DIAGNOSTICO

El costo real como se muestra en la tabla 36 fue un total de Bs. 165

Tabla 35
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Costo Real del Diagnéstico del SGC

ITEM CANTIDAD PRECIO TOTAL
UNITARIO (Bs)
(Bs)
Impresiones 50 0,5 25
Pasajes 20 5 100
Anillados 1 15 15
Paquete de hojas 1 25 25
Costo Total 165
Nota. Elaboracién propia
Tabla 36
Costos Ocultos del Diagnéstico del SGC
ITEM Numero de Cantidad COSTO/HORA Total (Bs)
Trabajadores de horas (Bs/hora)
Reunidn inicial 3 1 12,4 37,2
equipo de calidad
Observacién 1 15 12,4 186
coordinador del SGC
Entrevista con el 10 2 12,4 248
personal
Llenado del check 1 2 12,4 24,8
list jefe de
produccion.
Llenado del check 1 2 12,4 24,8
list coordinador del
SGC
Revision del check 1 1 12,4 12,4
list gerente general
Costo Total 533,2

Nota. Elaboracién propia

6.3. COSTOS DEL DISENO DEL SGC

En la tabla 38 se presentan los costos reales de la etapa de disefio del Sistema de

Gestion de la Calidad que asciende a Bs.625 y en la tabla 39 los costos ocultos que suman

un total de Bs. 5220.4.
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Tabla 37
Costos Reales del Disefno del SGC

ITEM CANTIDAD PRECIO TOTAL (Bs)
(unid) UNITARIO
(Bs)

Refrigerio 20 5 100
Almuerzo 20 12 240
Pasajes 30 5 150
Impresiones 120 0,5 60
Paquete de hojas 3 2.5 75

Costo total 625

Nota. Elaboracién propia

Tabla 38
Costo Oculto del Disenio del SGC

ITEM Numero de Cantidad COSTO/HORA Total (Bs)
Trabajadores de horas (Bs/hora)

Definicién del contexto 3 2 12,4 74,4
y partes interesadas
Construccién del mapa 1 2 12,4 24,8
de procesos
Elaboracion de las fichas 1 12 12,4 148.,8
de procesos
Reunion equipo de 3 6 12,4 2232
calidad
Entrevistas por parte del 1 8 12,4 99,2
coordinador del SGC
Entrevista a los 1 6 12,4 74,4
operarios
Entrevista a los 1 1 12,4 12,4
encargados
Elaboracion de 1 240 12,4 2976
procedimientos,
instructivos y registros.
Reunién equipo de 3 2 124 74,4
calidad
Validacién de 1 2 12,4 24.8
documentos —

coordinador del SGC
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Validacién de 3 8 124 297,6
documentos operarios

Elaboracion Manual de 2 48 12,4 1190,4
calidad

Costo total 52204

Nota. Elaboracién propia
6.3.1. INVERSION EN CAPACITACIONES
La inversion en capacitaciones se refiere al monto destinado a la capacitacién del personal

con respecto a la realizacion de la Buenas Practicas de Manufactura en sus productos.

Tabla 39
Costo de Capacitaciéon BPM y Sistema de gestion de Calidad 1SO 9001:2015

NUMERO CARGOS COSTO POR COSTO DE COSTO
DE HORA HORAS TOTAL (BS)
PERSONAS INVERTIDAS
1 Gerente 36,46 291,68 2333,44
12 Personal de 21,88 175,04 2100,48
produccion
SUB TOTAL 443392

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015

NUMERO CARGOS COSTO POR COSTO DE COSTO

DE HORA HORAS TOTAL
PERSONAS INVERTIDAS (BS)
15 Personal de 23,00 69,00 1035
produccion
SUB TOTAL 1035
TOTAL 5468,92

Nota. Elaboracion propia en base a los datos de Panificadora “San Javier” e IBNORCA

Por dltimo, tenemos la tabla donde se muestra el resumen de los costos del diagndstico y

disefio del Sistema de Gestion de la Calidad.

Tabla 40

135



Resumen de Costos

ITEM COSTO COSTO TOTAL (Bs)
REAL OCULTO
DIAGNOSTICO 165 533,2 698,2
DISENO SGC 625 52204 5845.4
CAPACITACION 5468,92
TOTAL 790 5753,6 12012,52

Nota. Elaboracién propia

En funcién a la informacién proporcionada por la empresa se calculd el costo total
de la fase de diagndstico y disefio del Sistema de Gestion de la Calidad por lo que tomando
en cuenta el costo real de Bs. 790 y el costo oculto de Bs. 5753,6 ademas del costo de
capacitacion de BPM y del SGC ISO 9001:2015que es Bs. 5468,92 el costo total del

disefio es de Bs. 12012,52.

6.4. COMPARACION DE INDICADORES

Realizanos una proyeccion a 5 afos SIN PROYECTO con un costo de oportunidad del

3%, tenemos:

Tabla 41
Flujo de Fondos
ANO 1 2 3 4 5

INGRESOS 188260,64 193908,51 199725,71 205717,48  211889,01
IVA 13% 24473,88 25208,11 25964,34 26743,27 27545,57
IT 3% 5647,82 5817,26 5991,77 6171,52 6356,67
INGRESOS NETOS 158138,94 162883,11 167769,59 172802,68  177986,77
COSTOS 93000,00 95790,00 98663,70 101623,60 104672,00

Nota. Elaboracién propia, en base a los datos proporcionados por la Empresa
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Convertimos todos los ingresos al afio cero y tenemos todos los flujos para determinar el

indicador beneficio/costo y lo vemos en la tabla 44 a continuacion:

Tabla 42
Flujo de Fondo al Afio Actual

COSTO INGRESOS
NETOS
1 93000 158138,94
2 93000 158138,94
3 93000 158138,94
4 93000 158138,94
5 93000 158138,94
TOTAL 465000 790694,69

Nota. Elaboracién propia, en base a los datos proporcionados por la Empresa

Calculo del indicador beneficio/costo:

Beneficio ingresos netos

Costo

B/C=1,714

Costo

Por cada boliviano incurrido en el costo se obtiene un beneficio de 1.714
bolivianos en los préximos 5 afios. Ahora realizamos una proyecciéon a 5 aiios CON

PROYECTO con un costo de oportunidad del 15%.

Tabla 43
Flujo de Fondos
ANO 1 2 3 4 5

INGRESOS 188260,64 216499,74 248974,70 248974,72  286320,91
IVA 13% 24473,89 28144,97 32366,71 37221,72 42804,97
IT 3% 5647,82 649499 7469,24 8589,63 9878,07
INGRESOS 158138,94 181859,78 209138,74 203163,34  233637,87
NETOS
COSTOS 93000 93000 93000 93000 93000
COSTOS SGC 12012,52 13000 13000 13000 13000
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COSTO TOTAL 105012,53 106000 106000 106000 106000

Nota. Elaboracién propia, en base a los datos proporcionados por la Empresa

Convertimos todos los ingresos al afio cero y tenemos todos los flujos para determinar el
indicador beneficio/costo y lo vemos en la tabla 46 a continuacién:

Tabla 44

Flujo de Fondos al Afio Actual

COSTO INGRESOS NETOS

1 105012,53 206488,65
2 106000 206488,65
3 106000 206488,65
4 106000 206488,65
5 106000 206488,65
TOTAL 29011 2850 1032443,27

Calculo del indicador beneficio/costo:

B/C=1.942

Al implementar un Sistema de Gestion de la Calidad cada boliviano incurrido en
el costo se obtendria un beneficio de 1.942 bolivianos, lo cual demuestra que por cada
boliviano invertido se obtiene una ganancia de 0, 942 bolivianos lo cual es beneficioso

para la empresa.
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CAPITULO VII
CONCLUSIONES Y RECOMENDA CIONES

7.1. CONCLUSIONES

Se realiz6 el diagnostico respectivo para evaluar en el estado que se encuentra la
empresa segin la Norma ISO 9001:2015 y se sistematizo la informacion, lo cual dio para
el disefio del SGC de la Empresa Panificadora “San Javier”. Con el compromiso de
Gerencia y personal administrativo-productivo se cumplio con el objetivo general del
presente proyecto de disefiar un SGC ISO 9001:2015, que beneficiara de gran manera a la

empresa.

Se realizo una descripcion de la organizacion de la Empresa Panificadora “San
Javier”. Al realizar el andlisis, la evaluacion de la organizacion se obtuvo un cumplimiento
de 29% al cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015. El Disefio de Gestién de Calidad
se dio de forma participativa se llevaron a cabo entrevistas y el llenado del check list (lista

de verificacion) en la organizacidn.

Se ha elaborado la informacién documentada, que la Norma requiere que se
mantenga y/o conserve, en este caso para la mejora del proceso de produccién y
coordinacién en el personal y que es necesario para dar cumplimiento a los requisitos de

la Norma.

Se ha estructurado la informaciéon documentada pertinente para el sistema de
Gestion de Calidad en base a la Norma Internacional ISO 9001:2015 y a los

requerimientos de la Empresa Panificadora “San Javier”, que incluye entre ellas el
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procedimiento, registros, manuales e informes. Se efectud la politica y los objetivos de la
calidad que ha requerido la elaboracién de un plan que incluye metas, acciones,
herramientas, medicion, asociados a los objetivos. El manual de funciones servird como
un apoyo para la determinacion de roles, responsabilidades y autoridades en la

organizacion, ademds de ser importante y fundamental.

Con respecto a la evaluacion financiera del proyecto, se calcularon los costos que
se incurrieron para realizar el Diagndstico y Disefio del SGC, posteriormente se realizé el
calculo del indicador financiero “relacién beneficio costo”, con el analisis en dos
escenarios (Sin y Con proyecto). Obteniendo que el valor de la situacion Con proyecto es
mayor al otro escenario de Bs 1,942, asi demostrando la factibilidad del presente proyecto

en la Empresa Panificadora “San Javier”.

7.2. RECOMENDA CIONES

Se recomienda que se mantenga una documentaciéon permanente de todos los

procesos, procedimientos, instructivos y registros ya sea de forma fisica o digital.

La alta Gerencia debe mantenerse siempre actualizada la informacién de los
cambios del contexto de la organizacion y requisitos de las partes interesadas que pudieran

afectar al SGC.

Se debe mantener la interaccion de todos los miembros de la organizacion con el

sistema, tanto al personal antiguo como a nuevos integrantes.
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Realizar capacitacion con respecto a los BPM, mas tratando que la empresa realiza
productos que son consumibles. Y esto también ayudara a que el cliente confié més en el

producto que elabora.

Realizar constantes revisiones a la documentacidn, registros e indicadores de cada
drea para la respectiva actualizacién y asi contribuir a la mejora continua, con el fin de

demostrar el cumplimiento a los requisitos del Sistema de Gestion.

Que los dueios de proceso no dejen de trabajar con respecto a la motivacién y

concientizacion de su personal para brindar un mejor servicio al cliente.
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ANEXO 1

REQUISITO DE LA
NORMA PREGUNTAS SI | NO | OBSERVACIONES
| 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
(Se han determinado las cuestiones externas e
4.1 Comprensién de la intern}asnpertinlentes al Propési;o y direccion
organizacién y de su c?strateg{ca de la organizacién? X
contexto {)Se I’CahZ‘é} el seguimiento y revision de la
informacion sobre las cuestiones externas e
internas? X
(Se han determinado las partes interesadas
pertinentes al SGC? X
4.2 Comprension de las . Se han determinado los requisitos de las partes
necesidades y expectativas interesadas? X
de las partes interesadas (Se realiza el seguimiento y revision de la
informacion sobre las partes interesadas y sus
requisitos pertinentes? X
(Se tiene determinado el alcance del SGC? X
(Se consideran las cuestiones externas e internas
para determinar el alcance del SGC? X
4.3 Determinacion del (Se consideran los requisitos de las partes
alcance del sistema de interesadas para determinar el alcance del SGC? X
gestion de la calidad .Se consideran los productos y servicios de la
organizacion? X
(El alcance del SGC se encuentra disponible y
mantiene como informacion documentada? X
(Se establece, implementa, mantiene y mejora un
4.4 Sistema de gestion de SGC? X
la calidad y sus procesos (Se determinan los procesos necesarios para el
SGC? X
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(Se mantiene y conserva la informacién
documentada de la operacion de los procesos?

| 5. LIDERAZGO

5.1. LIDERAZGO Y
COMPROMISO
5.1.1 Generalidades

(La direccién muestra liderazgo y compromiso con
el disefio del SGC?

(La direccion establece la politica y los objetivos
de la calidad para el SGC?

(La direccion asegura que estén disponibles los
recursos necesarios para el SGC?

(La direccién comunica la importancia de una
gestion de la calidad?

5.1.2. Enfoque al cliente

(La direccion se asegura que se determinen,
comprenden y cumplen los requisitos del cliente y
los legales y reglamentarios aplicables?

(La direccidn se asegura que se determinen y
consideren los riesgos y oportunidades?

(La direcciéon busca aumentar la satisfaccion del
cliente?

| 5.2. POLITICA

5.2.1 Establecimiento de la
politica de la calidad

(La politica de la calidad es apropiada al propdsito
y contexto de la organizacién?

(La politica de la calidad proporciona un marco de
referencia para el establecimiento?

(La politica de la calidad incluye un compromiso
de cumplir los requisitos aplicables y de mejora
continua del SGC?

5.2.2 Comunicacion de la
politica de calidad

(La politica de la calidad esta disponible para las
partes interesadas pertinentes y se mantiene como
informacion documentada?

(La politica de la calidad se mantiene, entiende y
aplica dentro de la organizacion?
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5.3 Roles,
responsabilidades y
autoridades en la
organizacion

(La direccion se asegura que las responsabilidades y
autoridades se asignen, comuniquen y entiendan en
toda la organizacion?

| 6. PLANIFICACION

6.1. Acciones para abordar
riesgos y oportunidades

(Se determinan los riesgos y oportunidades con el
fin de asegurar que el SGC pueda lograr sus
resultados previstos?

i

(Se determinan los riesgos y oportunidades con el
fin de aumentar los efectos deseables y prevenir o
reducir efectos no deseados?

(Se determinan los riesgos y oportunidades con el
fin de lograr la mejora?

(Se planifican las acciones para abordar los riesgos
y oportunidades?

6.2. Objetivos de la
calidad y planificacion
para lograrlos

(Se establecieron objetivos de la calidad?

I E T P e

(Los objetivos de la calidad se mantienen como
informacion documentada?

(Se tiene determinado los planes para lograr los
objetivos de la calidad?

e

6.3 Planificacion de los
cambios

(Se realiza una planificacion para llevar a cabo
cambios en el SGC?

| 7.1 APOYO

7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades

(Se determinaron y proporcionaron los recursos
necesarios para el establecimiento,
implementacién, mantenimiento y mejora continua
del SGC?

. Se consideran las capacidades y limitaciones de
los recursos internos existentes?

. Se considera qué se necesita obtener de los
proveedores externos?
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7.1.2 Personas

(Se determinaron y proporcionaron las personas
necesarias para la implementacion?

7.1.3 Infraestructura

(Se determina, proporciona y mantiene la
infraestructura necesaria para la operacion de los
procesos?

7.1.4 Ambiente para la
operacion de los procesos.

(Se determina, proporciona y mantiene el ambiente
necesario para la operacion de los procesos de la
organizacion?

| 7.15R

ecursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades

(Se determinan y proporcionan los recursos
necesarios para realizar el seguimiento y medicion?

(Se conserva informaciéon documentada apropiada
como evidencia de que los recursos de seguimiento
y medicion son idoneos?

7.1.5.2. Trazabilidad de las
mediciones

(Los equipos de medicidn son calibrados en base a
patrones de medicion que corresponda?

7.1.6 Conocimientos de la
organizacion

(Se determinaron los conocimientos necesarios
para la operacion de los procesos y lograr la
conformidad de los productos y servicios?

7.2 Competencia

(Se determind la competencia necesaria de las
personas que realizan un trabajo que afecta al
desempefio y eficacia del SGC?

(Se toman acciones para adquirir la competencia
necesaria?

(Se conserva informacion documentada apropiada
como evidencia de la competencia?

7.3. Toma de conciencia

(Se asegura que las personas que trabajan en la
organizacion tomen conciencia de la politica y
objetivos de la calidad?

7.4 Comunicacion

(Se determinaron las comunicaciones internas y
externas pertinentes al SGC?
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(Las comunicaciones incluyen qué, cudndo, a
quién, como y quién comunica?

| 7.5.INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1 Generalidades

(El SGC incluye informacién documentada
requerida por la Norma y que la organizacion
determina como necesaria?

7.5.2 CCreacioén y
actualizacion

(Se asegura que la identificacion, descripcion,

documentada sea apropiado?

7.5.3 Control de la
informacion documentada

se necesite y este protegido adecuadamente?

| 8. OPERACION

8.1 Planificacién y control
operacional

la organizacién?

(Se determina la informacion documentada
necesaria para el logro de los procesos y
conformidad de los productos?

8.2.1 Comunicacion con el
cliente

(Se tiene buena comunicacion con el cliente?

para la retroalimentacion?

8.2.2 Determinacion de los
requisitos para los
productos y servicios

(Se asegura que los requisitos de los productos
incluyan requisitos legales, reglamentarios y los
necesarios para la organizacién?

las declaraciones de los productos que ofrece?

8.2.3 Revision de los
requisitos para los
productos y servicios

(Se lleva a cabo una revision antes de
comprometerse a suministrar productos a los
clientes?
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formato, revision y aprobacion de la informacion

(Se asegura que la informaciéon documentada esté
disponible y sea idonea para su uso donde y cudndo
(Se determinan los requisitos para los productos de

(Se determinan los recursos necesarios para lograr
la conformidad con los requisitos de los productos?

(Se realiza un andlisis a las quejas de los clientes

(La organizacion se asegura de poder cumplir con




(Cudndo el cliente no proporciona una declaracién
documentada de sus requisitos, ;se confirman los
mismos antes de la aceptacion?

(Se conserva la informaciéon documentada
necesaria sobre requisitos nuevos para los

productos? X
. Cuando se cambian los requisitos para los
8.2.4. Cambios en los . o
requisitos para 1os productos, ;Se asegura que la informacion
roc(lluc tos I; ervicios documentada sea modificada y se anuncie los
p y cambios? X

‘ 8.4 Control de los procesos , productos y servicios suministr

ados externamente

(Se asegura que los productos suministrados
externamente son conformes a los requisitos de la

organizacion? X
(Se determinan y aplican criterios para la
8.4.1 Generalidades evaluacion, seleccion, seguimiento del desempefo
y la reevaluacion de los proveedores externos? X
(Se conserva la informacion documentada de las
actividades anteriores mencionadas realizas a los
proveedores? X
8.4.2 Tipo y alcance del (Se asegura que los productos suministrados
control exterqamente no afectan de manera advgrsa ala
capacidad de entregar productos a sus clientes? X
8.4.3 Informacidn para los (Se asegura la adecuacion de los requisitos antes de
proveedores externos comunicar al proveedor externo? X
\ 8.5. PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la (Se dispone de informacion documentada que
produccién y de la defina las caracteristicas de los Productos a
provision del servicio producir y los resultados a alcanzar? X
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(Se tienen implementados acciones para prevenir
los errores humanos?

8.5.2 Identificacion y
trazabilidad

(Se utiliza en el proceso medios apropiados
especificos para identificar la salida de los
productos?

(Se conserva informacién documentada necesaria
para realizar la trazabilidad de los productos?

8.5.4. Preservacion

(Se preserva las salidas durante la produccién para
asegurar la conformidad con los requisitos?

8.5.5 Actividades
posteriores a la entrega

(Se realizan actividades posteriores a la entrega del
producto?

8.5.6. Control de los
cambios

(Se revisan y controlan los cambios para la
produccién para asegurar la continuidad en la
conformidad con los requisitos?

(Se conserva la informacion documentada de los
resultados de los cambios?

8.6 Liberacion de los
productos y servicios

(Se tiene implementado disposiciones planificadas
para verificar que se cumplen con los requisitos del
producto?

(Se controla la liberacion de los productos si no se
han completado las disposiciones planificadas?

(Se conserva la informaciéon documentada de la
liberacion de los productos?

8.7 Control de las salidas
no conformes

(Se asegura que las salidas no conformes se
identifican y controlan para prevenir su uso o
entrega no intencionada?

. Se realiza alguna accidn para tratar a las salidas no
conformes?

(Se conserva la informaciéon documentada que
describa la no conformidad, acciones tomadas,
etc.?
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| 9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1. SEGUIMIENTO,
MEDICION, ANALISIS
Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades

(Se determina qué necesita seguimiento y
medicidn, los métodos, cuando se debe llevar a
cabo y cudndo se deben analizar los resultados?

(Se conserva la informacién documentada
apropiada como evidencia de los

9.1.2 Satisfaccion del
cliente

(Se realiza el seguimiento a las percepciones de los
clientes del grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas?

9.1.3 Andlisis y evaluacion

(Se realiza el andlisis a los datos e informacién
apropiado del seguimiento y medicion?

9.2 Auditoria interna

(Se llevan a cabo auditorias internas para
proporcionar informacion acerca del SGC?

(Se tiene planificado, establecido e implementado
uno o varios programas de auditoria interna?

| 9.3 Revisién por la direccién

9.3.1 Generalidades

(Se revisa el SGC a intervalos planificados de
tiempo?

9.3.2 Entradas de la
revision por la direccion.

(Se planifican acciones correctivas y preventivas
como resultado de las revisiones?

9.3.3 Salidas de la revision
por la direccion.

(Las salidas incluyen las oportunidades de mejora?

[10. M

EJORA

10.1. Generalidades

(Se determinan y seleccionan las oportunidades de
mejora y acciones necesarias para cumplir con los
requisitos y aumentar la satisfaccion del cliente?

(Las oportunidades seleccionadas toman en cuenta
mejorar el desempefio y eficacia del SGC?

10.2 No conformidad y
accién correctiva

(Se toman acciones para controlar, corregir o hacer
frente a las consecuencias de una no conformidad?
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(Se evaldan la necesidad de acciones para eliminar
las causas de la no conformidad?

(Se conserva la informacién documentada como
evidencia de la naturaleza de las no conformidades
y los resultados de cualquier accion correctiva?

10.3 Mejora continua

(Se mejora continuamente la conveniencia,
adecuacion y eficacia del SGC?

(Se consideran los resultados del andlisis y
evaluacion para determinar necesidades y
oportunidades de mejora?
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ANEXO 2

PANIFICADORA “SAN JAVIER”
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Codigo: SJ-SGC-MAN-001
Fecha de emision:

FICHAS DE PROCESOS ESTRATEGICOS

Versioén: 0

FICHA DE PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESO: DIRECCION
ENCARGADO: GERENTE DE LA

EMPRESA

FECHA DE REVISION

MISION: Tomar decisiones que lleven a
incrementar las utilidades de la empresa.

DOCUMENTACION : Balance General, Libros Diarios,
Estado de Resultados, Reportes de Ganancias y Ventas.

INICIO: Analisis del Estado Actual

INCLUYE:

Anélisis FODA, diagrama de Gantt.

ALCANCE |Planificacion estratégica
Establecer metas y objetivos detallados y claros enfocados en el cliente.
Politica, revision
Evaluar los riesgos.
FINAL: Toma de Decisiones y verificaciones
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Diseiiar la Realizar el analisis foda, Seguimiento y
Planificacién Hacer la politica cumplimiento de las

estratégica el
Plan objetivos

Matriz de riesgos
Matriz de objetivos

estrategias
planteadas

Evaluar y Corregir los riesgos

Disefiar un plan
de mejora para
la empresa que

Dirigir las operaciones de

Realizar la
evaluacion de las

Capacitacion de personal

logre aumentar la empresa decisiones tomadas
las utilidades
ENTRADAS PROVEEDORES SALIDA CLIENTES
If:lg(r)rimrzss de Toma de Decisiones
prasy de Sectores
ventas Todas las operaciones de la
Pedidos de los perac Incremento Todas las operaciones del proceso
. empresa considerando ..
clientes Productividad
Solicitudes de Conclusion de
Produccion Pedidos
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Informacién de
Utilidades
REGISTROS
Registros de Comercializacién y Produccion | INDICADORES
Movimientos Bancarios PRINCIPALES FICHAS DEL INDICADOR
Diagrama analitico y de procesos
VARIABLES DE CONTROL Estado d
Planillas de Produccién y Comercializacién sracdo ¢e ) .
- Resultados y Planilla de Produccién y
Listas de Pago . C
- - Ganancias enfocado Comercializacion
Listas de Clientes Frecuentes -
_ : a Utilidades
Pedidos Cumplidos
PROCESO: GESTION DE LA CALIDAD FECHA DE REVISION
ENCARGADO: JEFE DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD O RESPONSABLE DE MEJORA
MISION: DOCUMENTACION

Garantizar el mejoramiento continuo a través de
actividades planificadas y requeridas de verificacion,
seguimiento, medicidn, inspeccidn, la capacitacion
(toma de conciencia); para el sistema de gestion de

Determinacién del Contexto, Riesgos y
Oportunidades, Toma de Conciencia,
Comunicacioén Interna y Externa, Creacidn,
Actualizacion y Control de la Informacién

calidad Documentada, Auditoria Interna

INICIO: Todos los procesos
INCLUYE: Anilisis del entorno, objetivos estratégicos, objetivos de calidad, politica

ALCANCE de calidad, alcance del SGC. Identificacién y control de los procesos necesarios que
aseguren la entrega de productos que satisfagan al cliente
FINAL: Despacho del pedido

PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
. Identificar y controlar de los

Determinar el . Personal competente para .

procesos necesarios que aseguren la Control de Salidas

Contexto, Riesgos

y Oportunidades al cliente

entrega de productos que satisfagan

cada cargo, recursos
economicos , infraestructura

No Conformes

Analisis del
entorno, objetivos

estratégicos, Creacion, Actualizacion y Control . ) . N?
- P Sistemas de informacién Conformidades y
objetivos de de la Informacién Documentada. L . .
. » o /comunicacion, tercerizacion Acciones
calidad, politica Auditoria interna .
. Correctivas
de calidad,
alcance del SGC.
ENTRADAS PROVEEDORES SALIDA CLIENTES
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Necesidades de
control

Resultados
(desempeiio de
los procesos)

Planificacién estratégica. Todos los

Programacion de resultados
y seguimiento de los
objetivos de calidad (plan de

accion si corresponde) Direccion
Informe de medicién y
cumplimiento de los Todos los
resultados (objetivos de los procesos

procesos)

Informacién . . .
procesos, Comercial, Cliente Final .
generada por Informe de seguimiento de
proceso y NO conformidades y
resultado de acciones correctivas . .
auditorias. Consunydor Final
Informe de seguimiento, (Cliente)
Retroalimentacion medicion y cumplimiento la
del cliente meta de reclamos y plan de
accion
LGRS FICHAS DEL
Documentos actualizados INDICADORES
PRINCIPALES INDICADOR
Informes de auditorias At N° de
. . Cumplimiento de las .
Informes de seguimientos de cumplimiento .. . cumplimientos a
mediciones, cumplimiento rocedimientos/N°
VARIABLES DE CONTROL de procedimientos e I()1 Jimi
Eficacia del sistema de gestion de calidad instructivos € procedimientos
Nivel de servicio no conforme revisado
PROCESO: SEGUIMIENTO, MEDICION, FECHA DE REVISION
ANALISIS Y EVALUACION
ENCARGADO: JEFE DE PRODUCCION
MISION: )
Evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de DOCUMENTACION

el seguimiento y medicion.

gestion de la calidad mediante el anélisis y
evaluacion de los datos e informacion generados por

Documento de seguimiento y medicion

INICIO: registros de presente y futuro mejora

ALCANCE INCLUYE: Planificacién de entrega, control
FINAL: toma de decisiones y verificaciones
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR

Verificar los procesos de

produccion para no tener fallas

Administrar el
cumplimiento de
requisitos del
personal calificado

Verificar el cumplimiento
del plan de gestion

Realizar mejoras

en los procesos
productivos.
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ENTRADAS PROVEEDORES SALIDA CLIENTES
Mapa de procesos del Sistema Liderazgo Informgeg)zistie;aewsmn

Planificacién del

Propuestas de métodos de

Revision por la

Caracteristicas de procesos | SGC . direccién
medicién .
- Todos los Mejora
Informacién Fie los procesos del procesos Res'ultados de lag
Sistema perspectivas de los clientes

REGISTROS INDICADORES FICHAS DEL

Registro de los procesos PRINCIPALES INDICADOR
Registro de necesidades y quejas del cliente
VARIABLES DE CONTROL Cumplimiento de los Procedimiento

Existencia de productos finales

Cantidad de entregas

objetivos de calidad
Y de los procesos

evaluacion de
satisfaccion del

evaluados cliente
FICHAS DE PROCESOS DE APOYO
PROCESO: LOGISTICA FECHA DE REVISION
ENCARGADO: JEFE COMERCIAL
MISION: i
DOCUMENTACION

Gestionar los medios necesarios (compras de
materia prima e insumos, medios de transporte,
ventas de los productos)

Documento de transporte, seguro contra

accidentes

INICIO: Planificacién de compras de M.P. e Insumos

ALCANCE INCLUYE: Planificacién de entrega, control y manejo de inventarios
FINAL: Transporté del producto final y ventas
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Plan d ,
an de compras Compra de

Determinar la cadena de
suministros y acciones
encaminadas a conseguir

manejo de
inventarios de
materia prima e

Control de inventarios,
servicio al cliente de

suministros con el
plan de compras,

) calidad registro de
las metas. insumos, plan de ) )
C e g Inventarios
comercializacion
ENTRADAS PROVEEDORES SALIDA CLIENTES

Plan de compras

Vehiculos de transporte

Recursos de la
empresa

Registro de compras de
materia prima

Transporte seguro del
producto final

Personas y tiendas
que deseen los
productos.
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Plan de control de
inventarios

Plan de ventas

Registro de inventarios

Llegada répida y segura de

productos
REGISTROS
Registro de inventarios
Registro de compras INDICADORES FICHAS DEL
PRINCIPALES INDICADOR

Registro de transporte

Registro de ventas

VARIABLES DE CONTROL

Existencia en almacén

Existencia de productos finales

Tiempos de transporte

Cantidad de entregas

Eficiencia en control de
existencias, productos
vendidos y entregados

Registro diario de
entradas y salidas

PROCESO:
MANTENIMIENTO Y
LIMPIEZA

ENCARGADO: PERSONAL
DE MANTENIMIENTO Y
LIMPIEZA

FECHA DE REVISION:

XX/XX/2021

MISION: Asegurar que los
equipos utilizados estén siempre
en plenas condiciones de uso, asi
cumplir con la productividad
necesaria.

DOCUMENTACION: Procedimiento de mantenimiento
Preventivo y Correctivo Ficha de Procesos Gestion de
Mantenimiento, Lista Maestra de Registros Gestion de

mantenimiento

Inicio : Identificacion de las herramientas, Planificacion de

ALCANCE mantenimiento
Incluye: Planeamiento y ejecucion de mantenimiento
Final : registro de la informacién generada, mantener un
histérico que ayude a evitar posibles fallas de equipo
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Programar actividades de Gestionar la Realizar Realizar

mantenimiento de equipos
Planear horarios de inspeccion de
los equipos

ejecucion de
programas de
mantenimiento de
los equipos

seguimiento y
evaluacion de los
procesos de
mantenimiento

seguimiento y
evaluacion de los
procesos de
mantenimiento

ENTRADAS:

PROVEEDORES:

SALIDAS:

CLIENTES:
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Nuevos equipos Equipos
Requisitos de cada proceso verificados
Capacitacion de personal Jefe de logistica, | Equipos
Solicitudes de compra de equipos mantenimiento y | calibrados
limpieza Equipos
desechados
Compra de
nuevos equipos
REGISTRO:
- Lista de equipos bajo control INDICADORES FICHAS DEL
- Ficha de equipos y materiales PRINCIPALES: INDICADOR:
VARIABLES DE CONTROL: Numero de Estadisticas de
incidencias mantenimiento

Calibraciones de equipos de medida
Inspeccion de equipos

relacionadas con
los procesos de

Estadisticas de
quipos necesarios

produccion. para la produccion
Numero de
equipos

arreglados
PROCESO: GESTION DE FECHA DE REVISION:
RRHH XX/XX/2021
ENCARGADO:
ADMINISTRACION

MISION: Gestionar que la
empresa tenga todos los recursos
necesarios para su correcto, como
ser recursos humanos,
financieros, materia prima e
insumos, maquinaria y equipos.

e Internet.

DOCUMENTACION: Plantilla RRHH, Plantilla de
Maquinaria, Plantilla de Compras y Consumos, Plantilla de
Proveedores, Plantilla de Pago de Servicios de Luz, Agua, Gas

Empieza: Inicio de Operaciones

ALCANCE Incluye: La realizacién del pedido, la cotizacién de la cantidad
requerida y la autorizacion correspondiente.
Termina: Salarios del personal y finalizacién de operaciones.
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Disefiar un plan que permita que | Realizar las
todos los recursos esten siempre | gestiones Verificar el Realizar mejoras en

disponibles en la empresa.

necesarias para
tener disponibles
todos los recursos
para el
funcionamiento del

proceso productivo.

cumplimiento del
plan de gestion de
recursos.

los procesos
productivos.
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ENTRADAS: PROVEEDORES: | SALIDAS: CLIENTES:
Necesidad de personal y Proveedores de Personal
capacitacion materia prima, Capacitado Personas de la
maquinaria, Equipos Ciudad de La Paz,
insumos y todo lo | Reparados SENASAG
Magquinaria relacionado con el | Informes de
_ : proceso Cumplimiento de
Cotizaciones de pedidos pedido
REGISTRO:
- Pedidos cumplidos a tiempo INDICADORES FICHAS DEL
- Ingresos de Materia Prima e Insumos PRINCIPALES: INDICADOR:
- Informes Diarios de Produccion y Ventas
VARIABLES DE CONTROL:
- Listas de Verificacion Indice de Planillas de
- Soportes de contratos Productividad de Produccién y
- Planillas de Produccién y Ventas la Empresa Ventas Balances
- Estado de Resultados E,staflo de Generales
Pérdidas y
- Balances Generales .
Ganancias
PROCESQO: DISTRIBUCION FECHA DE REVISION:
DE LOS PRODUCTOS XX/XX/2021

ENCARGADO: JEFE
COMERCIAL

MISION: Realizar la entrega de
productos segtn establece la
orden de compra, gestionando
ordenes de envid para la
satisfaccion de nuestros clientes.

DOCUMENTACION: Proceso de distribucién, planillas de
correo, certificados de entrega. rutas de distribucion

Empieza: El pedido de distribucion del producto

ALCANCE Incluye: Programacion y ruteo para la distribucién de
productos
Termina: Despacho del pedido.
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Redes y canales de distribucién Realizar la Realizar

distribucién de los
productos de la
empresa.

seguimiento al
cumplimiento de
rutas asignadas
Verificar el
estado del pedido
hasta larecepcion
del cliente.

Despachar los
productos para su
distribucion.

ENTRADAS:

PROVEEDORES:

SALIDAS:

CLIENTES:
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Lista de precios

Informacién de clientes Empresa Productos en el Consumidor Final
Di - - - Panificadora “San | domicilio de los (Cliente)
1reccionamiento estratégico g .
i Javier clientes.
Convenios de entrega
REGISTRO:
- Revision de entrega efectiva de los productos INDICADORES FICHAS DEL
- Revision de resultados de distribucién PRINCIPALES: INDICADOR:

Revisién de motivos de devolucion

VARIABLES DE CONTROL:

Guia de entrega
Registros de pedidos

Registro de
pedidos

Informes de
distribucién de
producto
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ANEXO 3

e GERENTE GENERAL

“ ”» Codigo: SJ-SGC-
PANIFICADORA “SAN JAVIER MAN-002

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha de emisién:

MANUAL DE FUNCIONES Versién: 0

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del
Cargo

Gerente General

Objetivo del
cargo

Administrar, coordinar y dirigir las actividades que sean necesarias
para el crecimiento de la empresa.

Decidir en base al cumplimiento de los objetivos estratégicos y
tacticos organizacionales.

Evaluar el rendimiento, desempeio y crecimiento de la Compaiiia.

REQUISITOS

Educacion:

Licenciado en Administraciéon de Empresas, Ingeniero Industrial o
Ramas a fines

Formacion:

Conocimiento en administracion de recursos humanos
Conocimiento en planificacion financiera
Conocimiento en manejo de equipos de trabajo y liderazgo

Experiencia:

5 afos de experiencia en cargos similares
2 afios de experiencia en el rubro de alimentos

Habilidades:

Control directivo.

Planeacion.

Toma de decisiones.

Liderazgo.

Comunicacion oral y escrita, efectiva.
e Manejo de conflictos.

Compromiso y sentido de pertenencia.

FUNCIONES ESENCIALES

Tomar decisiones objetivas.

Evaluar la situacion actual de la organizacion.

Gestionar las actividades para el crecimiento empresarial.

Controlar y monitorear el cumplimiento de los objetivos.

Efectuar acciones de seguimiento que permitan implementar acciones de mejora
continua

Planificar el relacionamiento interno y externo de la empresa

e Promover y velar por el cumplimiento de las politicas, normas, procesos y
procedimientos de la organizacion.
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e JEFE DE PRODUCCION

PANIFICADORA “SAN JAVIER” | S¢digo: SJ-SGC-MAN-

% 002
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | £.cha de emisién:

MANUAL DE FUNCIONES Version: 0

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Jefe de produccién
Cargo
Dependencia | Gerencia
Objetivo del Coordinar el proceso de produccion, producir con los estandares de
cargo calidad establecidos por la empresa y la cantidad de unidades a
realizar
REQUISITOS
Educacion: Lic. Ingeniero Industrial Ingenieria quimica, Ingenieria de alimentos

y Ramas a fines
Licenciado en estrategias de produccion.
Estudios en Productividad en el drea de alimentos

Formacion: Conocimientos solidos sobre Manejo de Inventarios
Sélidos conocimientos en direccion, planificacion y organizacion.

Experiencia: Cursos en logistica

FUNCIONES ESENCIALES

e liderar al equipo humano y mantenerlo motivado.

e Participar en las tareas capacitacion de personal.

e Desarrollar de forma satisfactoria las funciones a las cuales sea asignado.
Asegurar el cumplimiento del presupuesto, organizando el equipo y sus recursos.

e Mantener la higiene en la elaboracion de cada producto

e Realizar todas las actividades inherentes a la realizacion de panaderia y
reposteria.

e Controlar el aseo diariamente y las minimas condiciones de inocuidad del
producto terminado.
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o JEFE DE VENTAS

PANIFICADORA “SAN JAVIER” | £0digo: SJ-SGC-MAN-
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | £\ 4c emision:
Version: 0

MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del
Cargo

Jefe de ventas

Dependencia

Gerencia

Objetivo del Encargada de cumplir con las metas de ventas determinadas por el
cargo gerente genera
REQUISITOS
Educacion: Lic. Ingeniero Industrial Ingenieria quimica, Ingenieria de alimentos
y Ramas a fines
Formacion: Licenciatura en ventas. Estratega de ventas
Experiencia: Dos afios de experiencia profesional relacionada con el rubro.

FUNCIONES ESENCIALES

Organiza y dirige el equipo de ventas.

Ejecutar y controlar los planes comerciales de la empresa.
Definir estrategias de comercializacion.

Asistente de gerencia general.
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e ENCARGADO DE VENTAS

PANIFICADORA “SAN JAVIER” | C0digo: SJ-SGC-MAN-

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | tocha de emision:

MANUAL DE FUNCIONES Version: 0

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Encargado de ventas(vendedores)
Cargo
Dependencia Ventas
Objetivo del Vender todos los productos de la empresa con buen trato, respeto y
cargo cordialidad
REQUISITOS
Educacion: Bachiller
Formacion: Licenciatura en marketing
Experiencia: Un afio de experiencia en el rubro.

FUNCIONES ESENCIALES

e Atender y vender los productos.

e Mantener limpio el proceso de venta con cada uno de sus clientes.

e Llevar cuentas de lo vendido.

e Disponibilidad a otras tareas que se lo deleguen.

e Tener y Mantener buenas relaciones con sus clientes.
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e JEFE CONTABLE

PANIFICADORA “SAN JAVIER” | C0digo: SJ-SGC-MAN-

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | E.cha de emision:

MANUAL DE FUNCIONES Version:0

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del JEFE CONTABLE
Cargo
Dependencia | Gerente general
Objetivo del Organizar, Dirigir y controlar los estados financieros de la Empresa y
cargo la informacion contable, financiera y presupuestal requerida para una
adecuada toma de decisiones en la administracion de los recursos
econdémicos
REQUISITOS
Educacion: Profesional con grado de Licenciatura en Contaduria Publica o ramas
afines.
Formacion: Conocimientos bésicos de ofimdtica
Manejo de sistemas contables
Ingles Técnico-Comercial
Experiencia: Dos - tres afios de experiencia

FUNCIONES ESENCIALES

e Revisar que el registro contable de las compras, servicios de terceros y documentos
de caja chica se realicen correcta y oportunamente en el registro correspondiente.

e FElaborar los Estados Financieros en forma oportuna y con la calidad debida segun

cronograma.

e Brindar la informacion requerida por los auditores internos y externos.

e Realizar otras funciones que le sean asignadas por su inmediato superior
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ANEXO 4

PANIFICADORA “SAN JAVIER”
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Cédigo: SJ-SGC-PRO-001
Fecha de emision:
Version:0

Que lleguen
los envases
de los
ingredientes e Elaboracion
Que los rotos y pueda Disminuci de los panes
. 6n de la . Jefe de planta,
envases tener algin . ., con algin
. satisfaccid . 1 Panaderos, 11 1 6
tengan tipo de tipo de .
... |ndel . clientes
roturas contaminacio . contaminacio
cliente
n n
microbioldgic
a, fisica o
quimica
ue los .
. Q . Ingredientes
No se ingredientes )
T de calidad
mantenga en | no lleguen en | Disminuci defectuosa
un ambiente | condiciones | 6nde la ‘ncrementan Jefe de planta, ALTO
adecuado los adecuadas | satisfaccio 1 Panaderos, (1] 2 8 (TTPO
. . costos de .
ingredientes para el n del - clientes B)
. produccién
que lo proceso de | cliente
. por nuevas
necesitan pany
. compras
reposteria
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Uso

Equipos de Disminuci inadecuado
Fallas de . . on de la de
equipos de Ie) ;S:ltjii gzzlna satisfaccid ingredientes Panaderos 6
pesaje calibracién n del por fallas de
cliente equipo de
pesaje
Batidoras .
Disminuci
tengan fallas 0 de la
Fallas en las y no se . . Disminucién
. . satisfaccio Panaderos 6
batidoras realice un 0 del de la
adecuado cliente velocidad de
mezclado proceso
Uso de
ingredientes D
Use que 1?1sm1nuc1 Desviaciones
inadecuado disminuyen sarllti(sh;alcacié en el proceso Jelgz;iae dIe): lr?;;ta’ 10 I(A}IIJ;I)’S
) d? la . n del o falta de clientes B)
ingredientes presentacion cliente producto
del producto
final
Las tortas
C(r):é(l)lc 0 Disminuci Desviaciones
Alturas If)inal o on de la en el proceso Jefe de planta, ALTO
inadecuado lleean al satisfaccio o falla de Panaderos, 11 | (TIPO
de tortas es t%in dar de n del temperatura clientes B)
altura de (10- cliente del horno
12 cm)
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Las chapas | Disminuci Los moldes
Inadecuada no se 6n de la no se Jefe de planta,
limpieza de encuentran | satisfacci6 encuentran a Panaderos, 7
las chapas bien lavadas | n del tiempo en el clientes
y secas cliente proceso
C Calidad de
Que el horno Disminuci los panes y
Fallas en la o lleeue a la 6n de la renosterfa ALTO
temperatura & satisfaccid POt Panaderos 10 | (TIPO
temperatura deficientes
del horno . n del B)
de trabajo . por falla del
cliente
horno
Se sacan
antes del Disminuci Calidad de
.y horno antes 6n de la los panes
Pérdida de . . . panes y
de tiempoy | satisfaccid reposteria Panaderos 7
peso y altura .
produce n del segtn el
pérdida de cliente horneado
peso y altura
De acuerdo al T .
Deficiencias tipo de Disminuci Presentacion
o - 6n de la de las tortas ALTO
de decoracion | decoracion se . . Panaderos,
. satisfacci6 como . 9 (TTPO
en cuanto a impacta clientes
. n del producto B)
tortas visualmente a . .
. cliente final
los clientes
Pesado, Disminuci Mantenimien
Falla en horneado 6n de la o Jefe de planta, ALTO
equipos e deficientes | satisfacci6 . Panaderos, 9 | (TTPO
. preventivo y .
instrumentos | por fallas de n del . clientes B)
. . correctivo
equipos cliente
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Que el
personal de
produccién Personal de
Deficiente use los . . .
limpieza cqUIbOS Disminuci produccién
sangamiei . ma?eriales,, . on de la insuficiente Jefe de planta, ALTO
. satisfaccid | 1 para cumplir 21 4 Panaderos, 112 2 8 (TTPO
de los instrumentos .
. . n del con las clientes B)
materiales y sin haber .
. . cliente labores de
equipos realizado una limpi
impieza
adecuada
limpieza y
desinfeccién
Deficiencia aln?elllceéfll de Disminuci
de espacio {NSUMOS 110 6n de la Mejoramient Maesiro ALTO
para satisfaccid | 1 o del uso de 21 4 312 5 10 | (TIPO
. tenga los . ayudantes
almacenamie espACios n del espacio B)
nto adecuado p cliente
adecuados
Revisado:
Aprobado:
IMPACTO
IMPACTO/ 4
OCURRENCIA INSIGNIFICANTE | MENOR | CRITICO | CATASTROFICO
MUY FRECUENTE | 4
MODERADA 3
OCASIONAL 2
REMOTA 1
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ANEXO 5

PANIFICADORA “SAN JAVIER” Codigo: SJ-SGC-PRO-003

San SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha de emision:
Javiéer

PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO | Version: 0
PREVENTIVO

Objetivo

Elaborar programa de mantenimiento, para asegurar la disponibilidad de los equipos y

maquinaria.
Alcance

El procedimiento general de mantenimiento se aplica a las maquinarias y los ambientes
de la organizacién que formen parte de la cadena productiva de Empresa Panificadora

“San Javier”.

Procedimiento

PARADA REPORTE DE
PROGRAMADA EQUIPO

JEFE DE MANTENIMIENTO

PLANIFICAR TAREAS A REALIZAR
JEFE DE MANTENIMIENTO
JEFE DE MANTENIMIENTO

COORDINAR FECHAS Y HORARIOS DE
REALIZACION

JEFE DE PRODUCCION
JEFE DE MANTENIMIENTO
PREVISION DE STOCK Y REPUESTOS
RESPONSABLE DE ALMACEN
TECNICO DE MATENIMIENTO
REALIZAR MANTENIMIENTO
PREVENTIVO
JEFE DE MANTENIMIENTO
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e requiere cambio de
pieza no planificada

NO—

|
SI

TECNICO DE MANTENIMIENTO
REALIZAR LA SOLICITUD DE LA PIEZA
A ALMACENES

RESPONSABLE DE ALMACEN
RESPONSABLE DE ALMACEN
REALIZAR LA SOLICITUD DE COMPRA

JEFE DE COMPRAS

RESPONSABLE DE ALMACEN

ESTABLECER STOCK DISPONIBLE

TECNICO DE MANTENIMIENTO

TECNICO DE MANTENIMIENTO

PONER EN FUNCIONAMIENTO EL
EQUIPO Y LLENADO DEL REGISTRO

JEFE DE MANTENIMIENTO

Disponibilidad

de equipos

ELEMENTO RESPONSABLE MANTENIMIENTO OBSERVACIONES
Equipo y maquinaria Responsable de Cada 3 meses o cuando | Debido a la antigiiedad
Mantenimiento ocurre la falla de algunos equipos
Area de trabajo Operarios Antes de finalizar el Tomar en cuenta 2
turno del dia turnos de trabajo
Estanterias Personal de limpieza u Cada semana o Antes de limpiar retirar
operarios intercalados finalizar cada turno los productos
Suelos Personal de limpieza u Cada semana es Hacer uso de detergentes
operarios intercalados necesario y pafio
Paredes Personal de limpiezau | Cada semana o cada | Hacer uso de detergentes
operarios intercalados mes y pafio
Utensilios Personal de limpieza u Diario Hacer uso de detergentes
operarios intercalados y pafio
Transporte Mecénico Cada 2 meses o cuando

ocurre una falla

173




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PANIFICADORA “SAN JAVIER”

Cédigo: SJ-SGC-REG-001
Fecha de emision:

REGISTRO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Version:

.2 .. Reprogra Calificacion del
Programacion Seguimiento ): . .
macion servicio
= =
s |eg| 3 s |TE £ g2 £ | 3
- p— — c .
S = ° 5 s & c 221 BE| EL2 4 & & s 2 g o Observaciones
S 3 e & = E @ BE| <5| B E& 2 B oo £ g =
s £ 205 o & = oE( = 3 82 X & &= < S S s =
g2 ==y ST 2, T2 93 538 = 5 > ) g =
S O 3 = & - = S 8 5w = - & 2 - o) &)
= O g = 3 L E|RT| AL ) = £ =9
S 2 <) = Zz & )
= = = =
SB- Julian St | #HH#
Sobadora | 12 10/7/2015 | Carmin ## 4 Anticipo | 20/12/2015 | Bueno Excelente

Revisado por:

Firma del Responsible:
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ANEXO 6

Cédigo: SJ-SGC-MAN-003

PANIFICADORA “SAN JAVIER” Eechaide amisisn:

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Version: 0

BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA
LIMPIEZA'Y DESINFECCION

BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA LIMPIEZA Y DESINFECCION

PROPOSITO: Lograr la inocuidad de los productos procesados en la empresa
PANIFICADORA “SAN JAVIER” y estos sean aptos para consumo humano.

CONTROL DE HIGIENE EN LOS PROCESOS DE PRODUCCION
El personal que se encuentra en las dreas antes de tener un contacto directo o indirecto debe
tener el implemento de la indumentaria apropiada. Ponerse la ropa de trabajo limpios (overoles,
guardapolvo y otros). Incluido el calzado y debe lavarse las manos antes de entrar.
Indumentaria
- Redecilla: para mantener la cabeza siempre cubierta de forma que no puedan caer
cabellos sueltos o caspa.
- Gabacha, playera y pantalon: las cuales no deben tener bolsas ni botones que puedan
ocasionar que aparezcan en el producto objetos extrafios.
- Guantes de alta temperatura para los horneros: lo cual deben de cubrir los antebrazos,
para evitar quemaduras.
Habitos o conductas higiénicas personales
El trabajador no debe realizar acciones que puedan contaminar los productos alimenticias,
como, por ejemplo:
- Comer cuando estd trabajando
- Fumar, mascar chicle y/o rascarse la cabeza
- Introducirse los dedos en la boca o en la nariz
- Escupir en el suelo

- Toser o estornudar sobre el alimento

175



- No debe peinarse o arreglarse el pelo en el lugar donde se manipulan los alimentos
- No debe llevar las ufias pintadas, anillos, pulseras, cadenas, aretes o cualquier tipo de
joyas, ni maquillaje o cosméticos en la piel cuando este manipulando alimentos.
¢ Cual es la forma correcta de lavarse las manos?

- Mojarse las manos y antebrazos con agua

Enjabonarse las manos y antebrazos con jabon antibacterial ya sea liquido o barra

Frotar las manos entre si, realizando un movimiento circular y con un poco de friccién

de 20 a 25 segundos

Enjuagar a fondo las manos con agua corriente, colocdndolas de modo que el agua
escurra de la mufieca a los dedos

Secarse las manos con toalla o mediante una secadora de manos

. Cuando se deben lavar las manos?
- Después de ir al bafio
- Antes de empezar a trabajar
- Antes de preparar, manipular los alimentos
- Antes y después de comer
- Después de lavar los utensilios
- Después de limpiar las mesas
- Después de sonarse la nariz
- Antes de usar objetos limpios
Vestuarios y sanitarios
Estos lugares deben estar bien iluminados y asi también ventilados, no debe tener
comunicacion directa con el sector de elaboracion.
Los operarios de la panaderia deben ingresar a los vestuarios para dejar la ropa de calle y
ponerse la correspondiente ropa de trabajo.
Los vestuarios deben estar limpios y ordenados
Los servicios sanitarios deben contar con:
- Inodoro y lavamanos de material cerdmico para su facil limpieza y desinfeccion.

- Dispensadores de jab6n liquido
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- Dispensas adores de toallas desechables de papel o secadores eléctricos

- Recipientes para basura

Se debe mantener en buenas condiciones de la infraestructura, con las reparaciones necesarias

para impedir el acceso de plagas y eliminar posibles lugares de reproduccion.

Por ejemplo, Los agujeros, desagiies y otros lugares por los que puedan ingresar plagas deben

mantenerse cerrados herméticamente como se detalla en el procedimiento de Control de

Plagas.
AREA DE PRODUCCION
AREA DESCRIPCION

Area de materia prima

DEDE MANTENERSE LA HIGIENE ¥ LA |

LIMPIEZA DONDE SE ALMACENEN O

VENDAN PRODUETS. ALIMENTIZIOS
—— :

En donde se almacena la materia prima, donde se verifica la
limpieza del 4rea al iniciar la jornada, en caso de que el ambiente
se encuentre sucio se procede a la limpieza inmediata, y registrar
en el registro de limpieza y se sancionara en caso de no
cumplimiento. Una vez determinadas los motivos. Limpieza
diaria de toda el area, pisos, paredes al finalizar las jornadas
laborales o tunos de trabajo.

Al momento de la llegada de la materia prima, el encargado debe
verificar la limpieza e higiene de las dreas destinadas al
almacenamiento. Por ejemplo: trapeado toda la superficie en
contacto con la mp, tener limpias los equipos a utilizar que no
estén contaminadas,

El jefe o responsable de almacén debe verificar la limpieza del

area coordinando con el jefe de planta para el respectivo control.

Almacén de producto en
proceso para su

despacho y terminado

Verificar la limpieza antes de iniciar la jornada, en caso de que se
encuentre sucio. O el ambiente deberia ser limpiado después que
se termine el trabajo.

El responsable de almacenes y auxiliares de almacenes deben
inspeccionar la limpieza permanente del drea, bajo la supervision

del Jefe de Almacenes, segun los criterios de limpieza como ser:
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cualquier manipulacién de producto envasado, debe ser realizada
con guantes, utilizacién obligatoria de cobertores de cabello,
ademds queda prohibido fumar, comer o tomar en el area de

trabajo. (Quispe, 2019)

Transporte

El medio de transporte o recipiente (contenedor) debe limpiarse
eficazmente y en caso necesario desinfectarse. EI transporte
permita una separacioén efectiva entre los distintos productos y
articulos no alimentarios durante el transporte.

Se Debe proporcionar una proteccion eficaz contra la
contaminacion, incluidos polvos, humos, humedad, temperatura,
aire y otras condiciones necesarias para proteger los productos
contra el crecimiento de microorganismos nocivos o indeseables
y contra el deterioro que los puedan hacer no aptos para el

consumo.

Area de servicio

higiene

(¢

Dentro de ellas incluida los vestidores, bafios higiénicos, y otros.
Vestidores; todos los operarios deben mantener limpias los
vestidores, no se deben mantener alimentos en el interior de estos,
no se deben dejar prendas fuera del lugar respectivo. No se debe
consumir alimentos dentro del vestidor.

Baiios higiénicos: En forma diaria el responsable de limpieza
debe vaciar los basureros de los bafios higiénicos y el responsable
de limpieza y/o cualquier obrero debe de informar si alguna
persona no realiza un uso adecuado de los bafios higiénicos de la

empresa.

Higiene personal

Todas las personas que manipulan alimentos tienen un rol
importante con sus actitudes para prevenir la contaminacion, ya
que esta estaria causada por la falta de higiene.

El personal siempre debe lavarse las manos, porque su nivel de

limpieza puede afectar la inocuidad de los alimentos.
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Al inicio de la jornada tanto operarios y administrativos que

manipulen los alimentos deben lavarse las manos. (Quispe, 2019)

Area de oficinas

Esta area parte de la direccion personal, se debe realizar el
desempolvado de los muebles, accesorios de las oficinas, barrido
de los pisos y gradas.

Todos los basureros deben ser vaciados diariamente por el

personal de limpieza.

Area de maquinas

Deben ser limpiados de forma diaria, se debe evitar que particulas,
grasas, pintura y demds estén sobre el piso en las dreas de
produccion. Se debe coordinar con el jefe de planta para hacer la

limpieza después de terminar su jornada laboral.

Lavado de pisos

paredes

y

Es muy importante tener limpios los pisos y paredes para no tener
contaminados los productos y estén libre de cualquier
contaminacion que haya. Con la ayuda de detergentes y un pafio,

mantenerlo siempre limpio y ordenado para evitar accidentes.

Limpiar de la forma mads rdpida y eficaz posible cualquier fuga o derrame detectado y disponer

de material de limpieza adecuado para ello.

Tener siempre los envases y recipientes cerrados, salvo cuando sea necesario para el uso en el

proceso productivo.

Al ingreso a las dreas de produccion no se debe tener puesto joyas, broches u otros objetos que

representen amenaza para la inocuidad de los alimentos dentro.

Antes del ingreso a las areas tener la ropa exclusiva y limpia para el desarrollo del mismo. Y

con el pelo recogido.

Visitantes: personas que ingresen a las dreas de produccién, deben llevar ropa protectora como

ser: guardapolvos, barbijos, guantes y cubre pelos.

179




PANIFICADORA “SAN JAVIER”
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Codigo: SJ-SGC-REG-002
Fecha de emision:

NOMBRE COMPLETO

Igual al anterior.

Igual al anterior.

Igual al
anterior.

Igual al anterior.

Sin
objetos

ES
(BOLIGRAF|
o,
LIBRETAY

IADICIONAL|

CONTROL DE HIGIENE DEL PERSONAL Versién: 0
CONTROL DE HIGIENE DEL PERSONAL
FECHA DE CONTROL CONTROL TURNO 1
CONTROL TURNO 2
HIGIENE PERSONAL ADICIONALES OBSERVACION
CONSISTE EN LA IR
REVISION DE: CONSISTE g | 8|8
camisa limpia (cuello + = e | = <3
micndipmin | LoRoviSiON | mevisioy | CONBTERNIA | 2| 5| ¢
N[ NOMBRE COMPLETO! | oo i fmpi DE:whas coras, |k es. | DAMAS:cabello | £ & &
zapatos limpios, heri daspen ias cabello * | recogido, sin pintura ni -§ 3
gabacha limpia, barbijo ° madquillaie. = (@)
limpio, mangas limpias manos. corto, sin quitay n
lentes de uso personal, y barba.
afiuelo.
: ADMINISTRATIVOS
Correccion Correccion Correccion Correccion
ROPA DE TRABAJO HIGIENE PERSONAL OBSERVACION

CORPORA
TIVO)

OPERATIVOS ENCARGADOS

18

19

20

REFERENCIA

Cumple

No cumple
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PANIFICADORA “SAN JAVIER”

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Codigo: SJ-SGC-REG-003
Fecha de emision:

REGISTRO DE CONTROL DE CASILLEROS

Version:0

FECHA DE
CONTROL CONTROL TURNO 1 FIRMA DE V°B°®
CONTROL TURNO 2
OBJETOS CONTENIDOS EN ENVASE OBJETOS
SEPARADO EXTRANOS
2|2
Z | =
o 2| %
NUMERO < . |z
NOMBRE LIMPIO Y A @ = = =
N° DE S S 3 o | » - OBSERVACIONES
COMPLETO CASILLERO ORDENADO : E g 2 § Radl(;,a(“ig;:ro en
a < < m « cantidades,
é N % a 8 objetos de valor.
o &~ 8 E Agentes
[~ = % COITOSIVOS,
j=} = sustancias
E j inflamables.
= < Objetos mojados.
Otros.
ADMINISTRATIVOS
1
2
3
4
5
6
OPERATIVOS ENCARGADOS
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
REFERENCIAS v Cumple X No cumple No aplica
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P
02
- u‘:

S ier

SISTEMA DE GESTION DE

PANIFICADORA “SAN JAVIER”

CALIDAD

Cédigo: SJ-SGC-REG-

004

Fecha de emision:

FERMENTACION

REGISTRO DE CONTROL DE LIMPIEZA
DE HORNOS - CAMARA DE

Version:

CONTROL SEMANAL DE LIMPIEZA DE HORNOS - CAMARAS DE FERMENTACION

SEMANA del: | | al: |
HORNOS
2 2 Z 2 2 Z
20 2. |22 |88 2|2, 2|2, 2|2
. = = = = = =
DESCRIPCION | 2 g* g g* S g“ = g“ = g* 2 é“
= 2 = 4 = % = 4 = % = %
[~ [~ [~ [~ =~ &
LATERALES | POSTERIOR | PUERTA VIDRIO REJILLA | CHIMENEA
HORNO 1
HORNO 2
HORNO 3
CAMARAS DE FERMENTACION PISOS - PAREDES
DETRAS
4 PASILLO ENTRE
DESCRIPCION DE PAREDES PISO PUERTA
CENTRAL HORNOS HORNOS
CAMARAS 1
CAMARAS 2
CAMARAS 3
PISO
PISO
PAREDES
REVISADO POR:
FIRMA:
OBSERVACIONES:
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PANIFICADORA “SAN JAVIER” Codigo: SJ-SGC-REG-005
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha de emision:

REGISTRO DE VERIFICACION DE ORDEN Y LIMPIEZA Y

p Version:
DESINFECCION
VERIFICACION DE ORDEN, LIMPIEZA Y DESINFECCION
SEMANA DEL: | XX/XX/XX XX/XX/XX |
SECTOR PRODUCCION - TURNO 1 SECTOR PRODUCCION - TURNO 2
RESPONSABLE DE RESPONSABLE DE
VERIFICACION VERIFICACION
- =} = ©
g2 | 858, |8| & |2 2 B|5, | 8| 2 |2
DIiA DE REVISION z | 2 |23 & Z A DIADEREVISION | Z | & | 28 | 2 z 2
s | = = = P = g | E =) = P
= = | & = = = | 2| & = =
4 HORA DE
HORA DE REVISION REVISION
DETALLE DETALLE
=3 g =g g =g ] =3 ] =3l g SEl =F 5] =3 5] =3 S =3 g =3 8 =3 g SE=E S
AMASADORA 1%* ARROLLADORA *
AMASADORA 2% AMASADORA 1%*
SOBADORA 1* DIVISORA MANUAL*
SOBADORA 2* BALANZA DIGITAL 1*
BALANZA DE PISO* BALANZA DIGITAL 2*
BALANZA DIGITAL 1* MESITA DE BALANZA*
CARRO DE MASA
k
BALANZA DIGITAL 2 CRUDA * (4)
CARRO DE
Ed
CARRITO DE BALANZA 1 MATERIALES*
CONTENEDOR DE
CARRITO DE BALANZA 2 RESIDUOS *
CARRO DE MASA CRUDA MESA DE INOX 1*
CARRO DE MATERIALES* MESA DE INOX 2*
CONTENEDOR DE UTENSILIOS Y
RESIDUOS * MATERIALES*
ESTANTE DE MATERIALES* GRADAS*
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MESA DE INOX 1* LAVAMANOS*
MESA DE INOX 2* DETRAS DE CAMARA*
e
MATERIALES" PAREDES
ESTANTE CHAPERO* TECHO**
BASURERO CHAPERO* CERCHAS
DETRAS DE CAMARA*

PISO *

PALLETS DE PLASTICO Observaciones:
PAREDES

TECHO**

DESAGUE

CERCHAS

* Limpieza diaria obligatoria
** Limpieza 1 vez al mes

. NO
Referencia: CUMPLE Il CUMPLE
NO APLICA LIMPIEZA PROFUNDA
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PANIFICADORA “SAN JAVIER” Codigo: SJ-PRO-MAN-004
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha de emisién:
BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA(BPM) Version:0
MATERIA
PRIMA TIPO DE PELIGRO CAUSAS
FISICO
Polvos y piedra Contaminacién de la materia prima desde el envasado en la empresa productora
Particulas de metal
Pelos y Plastico
<Z'1 Tierra
& QUIMICOS
é ninguno
BIOLOGICOS
Hongos Por contaminacién en el proceso de produccién por el personal a cargo del mismo.
Insectos
Microorganismos
FISICO
Pelos y plastico Contaminacién de productos al momento del pedido o al momento del almacenado
- Polvos y piedra
% QUIMICOS
ninguno |
BIOLOGICOS
ninguno |
FISICO
Tierra Suministro deficiente por parte de la empresa encargada de la distribucion de agua potable.
Piedra
= QUIMICOS
(22 No blanda , cloro y otros metales pesados | Suministro deficiente por parte de la empresa encargada de la distribucion de agua potable. Agua
suministrada con exceso de cloro. No potabilizada correctamente.
BIOLOGICOS
E Escherichia coli | Uso de agua de caiierias.
« FISICO
Eﬂ) Tierra y Polvo La contaminacién de estos al momento de la distribucién o la mala manipulacién.
; Plastico
< QUIMICOS
= ninguno
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BIOLOGICOS

Microbiologia | Poca limpieza en el drea
FISICO
o Plastico Contaminacién al momento de la distribucién o la mala manipulacién.
< Polvos, Tierra y piedra
S QUIMICOS
<Ng Polvos dentro del envase | Mala elecci6n de los proveedores
BIOLOGICOS
Escherichia Coli | Inadecuado conservacion en lugares sucios, falta de limpieza
FISICO
Ninguno |
QUIMICOS
n ninguno |
g BIOLOGICOS
g Microorganismos Productos poco o nada controlados de parte la empresa repartidora
=
- FISICO
[ Agentes extrafios Polvo, tierra | Mala practica de manufactura en transporte y manipulacién
< QUIMICOS
8 Producto alterado o vencido | Mala eleccién de proveedor
=) BIOLOGICOS
8 Escherichia coli, Mala manipulacién de insumo y del envase
Listeria monocytogenes
FISICO
< Polvos, Pelos y piedra Contaminacién de los productos a causa de malos manejos o mal almacenado.
% Particulas de metal y tierra
- QUIMICOS
E Hormonas | Formacién de aditivos en la levadura
= BIOLOGICOS

Hongos e Insectos

| Por contaminacién en el proceso por el personal a cargo de la produccién del mismo.
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Microorganismos

FISICO

Polvos y Pelos

Falta de limpieza y mantenimiento en el lugar de almacenado

Mala higiene en la bolsa

Mala manipulacién, mal almacenamiento

Fecha de vencimiento

Producto vencido

= QUIMICOS
s Antibidtico (Beta-Lactdmicos y Pasteurizacién no adecuados con grado bajo de calidad y que no cumpla con los requisitos necesarios
8 sulfonamidas). para la produccién de masas.
- Pesticidas y fertilizantes
g Hormonas, dioxinas
< BIOLOGICOS
E Hongo Aspergillus Flavus Contaminacién en nuestro almacén o antes de la llegada a nuestros almacenes por mal transporte o
& Leucocitos (bacterias de mayor tamafio) | inadecuado manejo del material.
U% Staphylococus aereus Falta de limpieza
= Micro bacterias (mohos y levaduras Inadecuada conservacion
8 Listeria)
E Esporas Células somadticas que botan los animales enfermos
MATERIA MEDIDAS PREVENTIVAS e s
PRIMA FASE PRIMARIA | INFRAESTRUCTURA OPERACION SANITIZACION PERSONAL TERMINADO
Realizar controles de | Establecer lugares | Utilizacion de | Realizar operacién de | Los trabajadores | Harina de trigo en
acuerdo a normas de | adecuados  para el | utensilios limpieza en el drea de | deberan mantener | buenas
calidad que prevén la | almacenado que estén | previamente almacenamiento. cabellos 'y bigotes | condiciones para
« calidad de la materia | con constante limpieza y | desinfectaos y cortos y bien recogida | su uso
Z prima antes del | que se eviten la | limpiados para evitar | Evitar utensiliosde | por la gabacha, en
= ingreso a almacenes. | acumulacién de | la contaminacién de | madera debido a que | general una buena
é cualquier la materia prima a | tiende allenarse de | presentacidn.

limpieza.

microorganismos o que
pueda crear humedad por
la ineficiencia en la

causa de una mala
préactica de operarios.

moho y otros posibles
focos de
contaminacion.

Deben mantener ufas
cortas y sin pintar y las
manos sin heridas ni
raspones.
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Inspeccion y | Desinfectar los envases | Controlar que el | Realizar  operacién | Uso de barbijo, | Sal yodada en buen
verificacion de la | de almacenado, tener | ambiente de | limpieza adecuada de | guantes, gabacha vy | estado para su uso.
fecha de vencimiento. | ambientes adecuados | almacenamiento  se | utensilios para el uso | guardapolvo limpios.
para su almacenamiento | encuentre a un rango | del producto, realizar | Lavado y desinfectado
Se debe disponer de un | de temperatura de 5 - | una limpieza del drea | de las manos.
lugar adecuado para su | 18 °C. de almacenamiento. Los trabajadores
) disposicién sanitaria deberan mantener
é final. Es necesario tener cabellos 'y bigotes
Las paredes, techos, | una buena ventilacién cortos y en general una
ventanas, puertas deben | que permita la buena  presentacion.
ser de material sanitario | circulacién del aire Deben mantener ufas
de ficil limpieza vy | dentro de todas las cortas y sin pintar y las
desinfeccion. instalaciones donde manos sin heridas ni
se realiza el proceso. raspones.
Inspecciéon que el | Tener ambientes | Controlar que el agua | Realizar la operacion | Uso de barbijo, | Agua pasteurizada
agua sea blanda con | adecuados que no | se encuentre | de  limpieza  en | guantes, gabacha y |y fria para su uso.
un PH que oscila | contenga particulas | pasteurizada(hervirla) | utensilios para el | guardapolvo limpios.
entre 6,5-8,5. extrafias y utensilios con | con un salino metro | almacenamiento de | Lavado y desinfectado
la limpieza necesaria | realizando un andlisis | agua, se debe realizar | de las manos. Personal
para el almacenamiento | de aguasiestablanda, | la  limpieza  con | de manipulacion
de agua. | controlar la | detergentes, correctamente aseado.
debe haber suficientes | temperatura de | lavandina y enjuagar
<« recipientes de material | almacenamiento  la | con abundante agua,
8 sanitario con tapa para | cual es menor a 18 C | esto para limpiar
< recolectar. y recipientes | hongos de los
Los pisos y drenajes | adecuados para su | recipientes de
deben ser de materiales | almacenamiento. almacenamiento.

sanitarios resistentes, no
porosos 'y de facil
limpieza y desinfeccion.
frigos deben  poseer
filtros para evitar el paso
de agentes fisicos.
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pueda crear humedad por
malas limpiezas.

Establecer controles | Establecer ambientes | Utilizacion de | Limpieza constante en | Uso de barbijo, | Manteca libre de
en la manipulacién de | adecuados con | utensilios de metal | los  utensilios y | guantes, gabacha vy | contaminantes
< las latas de manteca | temperaturas ambiente | preferible acero | ambientes donde se | guardapolvo limpios.
B pidiendo los | necesarios para evitar la | inoxidable almacenaran estos | Lavado y desinfectado
; requerimientos a la | formacién de | correctamente productos evitando la | de las manos.
< empresa proveedora. | microorganismos en el | limpiados. generacioén de | Deben mantener uifias
= producto. ambientes humedos. cortas y sin pintar y las
manos sin heridas ni
raspones.
Realizar controles de | Establecer ambientes | Proceder al tamizado | Realizar controles | Uso de barbijo, | Azdcar libre de
o acuerdo a normas de | adecuados con |y utilizacibn  de | constantes de | guantes, gabacha y | agentes
< calidad que prevén la | temperaturas ambiente | utensilios de metal | ambientes evitando | guardapolvo limpios. | contaminantes
\8 calidad del insumo | necesarios para evitar la | preferible acero | asi la exposicion de | Lavado y desinfectado
<Nﬁ antes del ingreso a | formacién de | inoxidable los quintales a agentes | de las manos.
almacenes microorganismos en el | correctamente bioldgicos
producto. limpiados. contaminantes.
Realizar controles de | Establecer ambientes con | Utilizacién de | Realizar controles de | Los trabajadores | Huevos de calidad
la fecha de | temperaturas frias y | cartones para la | lavado, fracturas en la | deberdn mantener
- vencimiento con | frescas de al menos 10°C | movilidad evitando el | cascara para evitar el | cabellos y bigotes
) métodos que puedan | evitando la produccién | desperdicio o | uso de productos en | cortos y en general una
E establecer que los | de huevos con caducidad | perdidas de material | mal estado. buena  presentacion.
= productos puedan | temprana. productivos. Proceder Deben mantener ufias
= cumplir con las al lavado de los cortas y sin pintar y las
necesidades de la huevos para la manos sin heridas ni
empresa produccion de masas. raspones.
Realizar controles de | Establecer lugares | Verificar la textura de | Realizar operacion de | Los trabajadores | Levadura libre de
acuerdo a normas de | adecuados  para el | la levadura y utilizar | limpieza en el drea de | deberan mantener | contaminacion.
calidad que preveen | almacenado que se | utensilios almacenamiento. cabellos 'y bigotes
la calidad de la | encuentren a menos de | previamente cortos y en general una
é materia prima antes | 25 °C estos deben estar | desinfectados y | Evitar utensilios de | buena  presentacion.
2 del ingreso a | en constante limpieza y | limpiados para evitar | madera debido a que
< almacenes. que se eviten la |la contaminacién de | tiende a llenarse de | Deben mantener ufias
E acumulacién de | la materia prima a | moho y otros posibles | cortas y sin pintar y las
~ cualquier causa de una mala | focos de | manos sin heridas ni
microorganismos o que | practica de operarios. | contaminacidn. raspones.
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microbioldgicos y
materiales extrafios.

Buena eleccion de | Se debe controlar la | Se debe controlar el | Instalaciones y Area | Uso de barbijo, | chocolate en buen
proveedores .Revisar | limpieza del almacén de | certificado de calidad | de trabajo adecuada | gabacha y guardapolvo | estado listos para
las condiciones del | materias primas, | del proveedor. En la | de tal manera que se | y botas limpias. | uso en produccion.
= producto esterilizar  todos los | recepcién del | impida la circulacién | Lavado de manos y
: equipos a utilizar con | chocolate en polvo se | de insectos, polvo. | desinfectado
é sosa caustica debe controlar el | Debe controlarse: la
&) cumplimiento de los | temperatura menor a
g requisitos de calidad | 12° C y la humedad
@) como: color y olor. relativa menor al 50%
,calidad y ventilacion
del aire , iluminacién
y almacenamiento
Se debe revisar la | Desinfectar bien los | Ambiente adecuado | Realizar la limpieza | Los trabajadores | La leche debe estar
composicién de: | utensilios en la planta | para la conservaciéon | de utensilios con | deberdn tener una | libre de todo los
grado de acides con | procesadora es | de la leche. | abundante agua en | esmerada limpieza | riesgos, ademads
un pH entre 6,6-6,8 | importante lavar muy | El almacenamiento | donde se va | personal mientras estén | mantenerlo a una
densidad la cual | bien con detergente tipo | de la leche debe ser | recepcionar la leche, | de servicio y en todo | temperatura de 6°C
oscila entre 1.028 y | industrial, sin fragancia. | adecnado a  una | al inicio y final de la | momento durante el | a-6°C para su uso.
< 1.034 g/cm3. | Lavar todos los mesones | temperatura de | actividad de recepcién | trabajo.
9.1 con agua clorada y por | refrigeracionde 6°Ca | de leche.
& prueba de azul de | ultimo con agua potable | -6°C Deberdn llevar ropa
8 metileno mayor auna | para asi obtener un | Cuando por algin | se deben tomar las | protectora, sus manos
< hora para la calidad | equipo bien higiénico. | motivo se detecten | precauciones deben estar limpias, no
E de la leche. | Los equipos deben evitar | plagas internamente | razonables para | usar anillos, relojes u
< la contaminaciéon del | enlos equipos se debe | asegurar que los | otros objetos capaces
E Materia grasa con un | alimento con lubricantes | contar con las | procesos de | de contaminar
[~ (2,6-4)%, lactosa | y combustibles. | medidas de | elaboracion no | alimentos.
(; (3,6-5,5)% En lo posible todos los | exterminio y control. | contribuyan a la
= utensilios 'y  equipos contaminacién de
s Color, olor, sabor y | deben ser de acero cualquier fuente.
;_Lﬂ) realizar limpieza | inoxidable, faciles de Se debe contemplar la
— adecuadamente  de | armar y desarmar. utilizacién de
recipientes procedimientos para
examinar  productos
quimicos,  aspectos
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PROCESO EVALUACION DE RIESGO CAUSAS
FISICO
Metales, Carton, Polvos Transporte inadecuado y almacenado en diferentes estaciones de trabajo de una manera incorrecta
> Trozos de envases con una mala conservacion.
o
s 8
a % QUIMICOS
% :t) Fitosanitarios, Detergente Mala recepcion de productos ,mala recepcién de harina transportada en cisternas.
E g Desinfectante, Aditivos no
& < | autorizado
o BIOLOGICOS

Insectos, Microorganismos

Bacterias, mohos

Controles inadecuados en la distribucidon de materia desde la planta de produccién con algun
contaminante en la materia prima.

FISICO

Polvos, pelos

Astillas de Madera

Intrusidn de agentes externos en el pesado de materia prima a falta de insumos de control de pesado o
limpieza en puestos de pesado

MEZCLADO
DE M°P°
E INSUMOS

t; Plastico, carton y metals
w QUIMICOS
8 Residuos plaguicidas Contaminacién de productos a causa de residuos dejados por mala limpieza de instrumentos de
2 Desinfectante pesado.
g Detergente, Metales pesados _
BIOLOGICOS
Insectos Tiempos de vida de gérmenes o microorganismos largos los cuales podrian contaminar la materia
Bacterias, hongos y parasitos prima.
FISICO

Astillas de Madera

Metales, polvo, pelos

Contaminacién de material mediante circulacidn de corrientes de aire no controladas que contengan
particulas, o utensilios contaminados que intervienen en la operacidn.

QUIMICOS
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Residuos plaguicidas

Desinfectante, Detergente

Silicona o Teflon

Contaminacién con materiales utilizados los cuales se hayan sometido a desinfeccién y no hayan
pasado un proceso completo de limpieza.

BIOLOGICOS
Insectos, parasitos Supervivencia de por largos periodos en utensilios.
FISICO
05 O Polvo, pelos, Metales Incrustacion de contaminantes en al momento de la producciéon o incluso mismo materia prima ya
8‘ g 8 g procesada.
<S5 <5 QUIMICOS
CI:'DJ S E § Residuos plaguicidas Contaminacién a causa de productos desinfectantes y de limpieza.
(] g E g Desinfectante, Detergente _
BIOLOGICOS
Microbiologicos Mala limpieza y desinfeccion
FISICO
Qo Polvo, pelos, metales Enfriar las bandejas o recipientes en el piso, por mala manipulacién del personal
2 2 QuIMICOS
>z Detergente Contaminacion de productos a causa de la reaccion de los productos de limpieza en ambientes
§ "E" Residuos plaguicidas elevados de temperatura

BIOLOGICOS

MEDIDAS PREVENTIVAS, BUENAS PRACTICAS

FASE PRIMARIA INFRAESTRUCTURA OPERACIONAL MANTENIMIENTO Y HIGIENE PRODUCTO
SATISFACCION PERSONAL TERMINADO

Tener un estricto Establecer un punto de | Recepcidn de | Es muy importante | Manipulacion con | Harina a granel,

control respecto a acopio para nuestro | productos con | mantener el almacén | implementos de | azicar, huevo frutas,

nuestros producto donde este se | controles de | limpio, ordenado vy | bioseguridad (barbijo, | etc.

proveedores de los pueda distribuir a los | bioseguridad libre de plagas | guantes, cubre cabeza,

cuales estos nos demas rangos de | evitando puntos | mediante la | botas, ropa de trabajo)

puedan ofrecer produccién siendo este | importantes como | aplicacion

productos con un un punto estratégico | ser, si los | de un adecuado plan
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alto grado de
confiabilidad
respecto a su
produccién.

para todas las areas de
produccién.

contenedores
presentan  algunas
fallas estos deben ser
reportados por los
operarios.

de limpieza,
desinfeccion y
control de
plagas, Evitar la
entrada de cualquier
tipo de animal,

doméstico o
en el almacén.

no,

tener un control de

limpieza

adecuado

en instrumentos de

pesado
utensilios
debidamente
desinfectados.

utilizando

Disponer de lugares que
estén debidamente
desinfectados, mesas
con implementos de
limpieza que sea
constantemente vy asi
lograr puestos libres de
contaminantes para la
materia prima.

Establecer medidas
operacionales para
que la variacion de
pesos no afecte a la
produccién de modo
tal que estas estén
debidamente

preestablecidas para
cada producto.

Mantener un estricto

control con
instrumentos de
pesado y realizando
controles cada
ciertos periodos
evitando la  des

calibracion de los
mismos

Manipulacién con
implementos de
bioseguridad  (barbijo,

guantes, cubre cabeza,

botas, ropa de trabajo)

Pesado de harina e
insumos

instrumentos.
Aplicacion de | Las mesas, mostradores | Establecer medidas | Mantener todos los | Manipulacién con | Amasado
controles de limpieza | y estanterias han de ser | de exactas para la | equipos implementos de
en utensilios vy | de marmol, acero | produccidon de cada | (amasadoras, bioseguridad  (barbijo,
materiales que | inoxidable, material | tipo de produccion y | batidoras, etc.), | guantes, cubre cabeza,
intervengan en la | vitrificado o materias | asi evitando la | utensilios y | botas, ropa de trabajo)
operacion de | duras totalmente lisas, | variacién en el | superficies en
mezclado evitando | facilmente lavables. | proceso actual e | perfectascondiciones
asi la intrusién de | Debe evitarse el uso de | incluso procesos | de conservacion vy

agentes externos en

la  operacién
mezclado.

de

madera en lo posible, ya
que es un material
poroso y dificil de
desinfectar.

posteriores.

limpieza. Todas las
operaciones que
deban efectuarse de
modo manual deben
realizarse del modo
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mas higiénico

posible.
Mantenimiento y | Uso de mesas y latas | Generar un tiempo | Limpieza constante | Manipulacién con | colocado en latas que
limpieza de mesas y | contenedoras de las | promedio de boleado | manteniendo un | implementos de | pasan a la
utensilios antes de la | masas con una limpieza | y fermentado para | lugar fresco y seguro, | bioseguridad  (barbijo, | fermentacién.

produccién y en la
produccién con
controles visuales.

adecuaday con controles
visuales que eviten la
contaminacién de masas.

cada producto
evitando asi las
acumulaciones de
productos en proceso

tener un lugar seco y

bien ventilado,
mantener en las
temperaturas

guantes, cubre cabeza,
botas, ropa de trabajo)

% evitando la | controladas

generacion de

productos a

destiempo.
Controlar los tiempos | Usar hornos que | Hornear a una | Controlar la | Manipulacion con | Productos horneados
y temperaturas | funcionan  con  aire | temperatura de | temperatura y | guantes, barbijo y gorra
prefijados para | caliente en los que los | adecuada para cada | tiempo de coccidn

elaboracidon de cada
tipo de producto.

productos se introducen
colocados en bandejas.
Son hornos muy faciles
de limpiar y ademas muy
productivos, capaces de
hornear gran
cantidad de producto.

producto durante un
tiempo de
prestablecido,
dependiendo del
producto a hornear.

para evitar que se
quemen. El
almacén de los
combustibles debe
estar perfectamente
aislado de las zonas
de

elaboracion y
almacenamiento de
materias primas.
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PANIFICADORA “SAN JAVIER”
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Codigo:SJ-SGC-MAN-004
Fecha de emision:

sj'g\;iér a
LAYOUT DE LA EMPRESA PANIFICADORA “SAN JAVIER” Version:
ANEXO 7
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Las senales que se utilizaran en cada ambiente es la siguiente:

— H | 4J -3
:

PATIO Eatada probici s pecsins

AREA DE DESPACHO

< e
o

“toxicas HORNO HORNO

G )
| probivetn fumar A ® AREA LIMPIADO

ope

1°P° E INSUMOS BATIDORAS  AMASADORAS
2 OOOCH o] [
Riesgo de iropesar —

;‘ MESA 3 MESA 4 .\lal-ria No tacar DE LATAS

BN :
REA DE PRODUCCION
O—O .
i ’ (=a) E—
- o ' 3 (wrm) CAMARA DE
" > Esa 1 ,_\ MESA 2 FERMENTACION
E -
AREA DE RECEPCION DE J

Riesgo de troperar

COLOR DE SEGURIDAD SIMBOLO

E . Prohibido fumary g, ¢rada prohibida a personas

No tocar Prohibido fumar encender fuego no autorizadas

AN NN

Materiales Materias l-'ﬂale'rl':h‘!
explosivos téxicas Riesgo de tropezar  inflamables

Proteccion obligatoria Proteccion obligatoria de 1 p,pyeccion obligatoria Proteccion obligatoria
de los pies cavers de las manos del cuerpo
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ANEXO 8

PANIFICADORA “§AN JAVIER” Codigo: SJ-SGC-MAN-005
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha de emision:
CAPACITACIONES Version: 0

OBJETIVO

Establecer la metodologia a seguir para el proceso de capacitacion al recurso humano de
la empresa Panificadora “San Javier” con el fin de fortalecer y ampliar los conocimientos,

competencia y valores éticos de los mismos.

CAPACITACIONES

N° ACTIVIDAD DESCRIPCION

La necesidad de capacitar al personal da de los

. . resultados del desempeiio de cada uno de los
! Necesidad de la capacidad trabajadores, indicando las deficiencias donde

se necesitaria una capacitacion.

Una vez que se tengan los resultados de la
evaluacion de desempefio y el numero de
capacitaciones que son necesarias para que los
trabajadores adquieren la competencia
requerida, se debe realizar un programa de

capacitaciones capacitaciones y asi registrar en el formato
“Programa de capacitaciones SGC- XX-
REG.), este este programa una vez terminado
debe ser revisado por la alta direccién gerente
general.

) Programar las

Las capacitaciones se deben llevar a cabo
3 | Ejecutar las capacitaciones | segun el “Programa de capacitaciones” con la

fecha indicada.

Al culminar la capacitacién se debe realizar
una evaluacion a cada uno de los asistentes
para determinar la capacidad de entendimiento
4 Evaluacion y nivel de aprendizaje, de acuerdo al formato
“Evaluacion de capacitacion”.

A cada trabajador que asisti6 a las 5Ses se le

debe entregar un certificado de asistencia.

197




PANIFICADORA “SAN JAVIER”
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Cédigo: SJ-SGC-REG-
006
Fecha de emision:

REGISTRO DE CAPACITACIONES

Versioén: 0

TALLER/ CURSO:

FECHA:

RESPONSABLE:

Hora de inicio:
Hora de finalizacion:

NO

Nombre de
participantes

secion 1
Sugerencias Area Firma

Secion 2 Nota de
Firma evaluacion

1

10

11

12

13

14

15

16
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ANEXO9

ENCUESTA REALIZADA

PREGUNTAS

. El trabajo es realmente estimulante.

. La gente se esfuerza en ayudar a los recién contratados para que estén a gusto.

. Los jefes suelen dirigirse al personal en tono autoritario.

. Son pocos los empleados que tienen responsabilidades algo importantes.

. Existe una continua presién para que no se deje de trabajar.

. Las cosas estan a veces bastante desorganizadas.

. Se da mucha importancia a mantener la disciplina y seguir las normas.

1
2
3
4
5. El personal presta mucha atencién a la terminacion del trabajo.
6
7
8
9

. Se valora positivamente el hacer las cosas de modo diferente.

10. Al personal se le brinda facilidades para el estudio.

11. No existe mucho espiritu de grupo.

12. El ambiente es bastante impersonal.

13. Los jefes suelen felicitar al empleado que hace algo bien.

14. Los empleados poseen bastante libertad para actuar como crean mejor.

15. Se pierde mucho tiempo por falta de eficacia.

16. Aqui parece que las cosas siempre son urgentes.

17. Las actividades estdn bien planificadas.

18. En el trabajo se puede ir vestido con ropa extravagante, si se quiere.

19. Aqui siempre se estdn experimentando ideas nuevas y diferentes.

20. El personal que se prepara o estudia, tiene oportunidades de progreso.

21. Muchos parecen estar sdlo pendientes del reloj para dejar el trabajo.

22. La gente se ocupa personalmente por los demads.

23. Los jefes no alientan el espiritu critico de los subordinados.

24. Se anima a los empleados para que tomen sus propias decisiones.

25. Muy pocas veces las cosas se dejan para otro dia.

26. La gente no tiene oportunidad para relajarse (expansionarse).

27. Las reglas y normas son bastante vagas y ambiguas.

28. Se espera que la gente haga su trabajo siguiendo unas reglas establecidas.

29. Esta empresa seria una de las primeras en ensayar nuevas ideas.

30. Se da importancia al personal capacitado para mejores cargos.

31. La gente parece estar orgullosa de la organizacion.

32. Los empleados raramente participan, juntos, en otras actividades fuera del
trabajo.

33. Normalmente los jefes valoran las ideas aportadas por los empleados.

34. La gente puede utilizar su propia iniciativa para hacer las cosas.
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35. Nuestro grupo de trabajo es muy eficiente y practico.

36. Aqui nadie trabaja duramente.

37. Las responsabilidades de los jefes estdn claramente definidas.

38. Los jefes mantienen una vigilancia bastante estrecha sobre los empleados.

39. La variedad y el cambio no son especialmente importantes aqui.

40. Es importante capacitarse, para ascender a otros puestos superiores.

41. Los empleados ponen gran esfuerzo en lo que hacen.

42. En general, la gente expresa con franqueza lo que piensa.

43. A menudo los jefes critican a los empleados por cosas de poca importancia.

44. Los jefes animan a los empleados a tener confianza en si mismos, cuando surge
un problema.

45. Aqui es importante realizar mucho trabajo.

46. No se “meten prisas” para cumplir las tareas.

47. Normalmente se explican, al empleado, los detalles de las tareas encomendadas.

48. Se obliga a cumplir con bastante rigor las reglas y normas.

49. Se han utilizado los mismos métodos durante mucho tiempo.

50. La empresa da importancia a la capacitacion de su personal.

51. Aqui hay pocos voluntarios para hacer algo.

52. A menudo los empleados comen juntos al mediodia .

53. Normalmente el personal se siente libre para solicitar un aumento de sueldo.

54. Generalmente los empleados no intentan ser especiales o independientes.

55. Se toma en serio la frase, el trabajo antes que el juego.

56. Es dificil mantener, durante tiempo, el esfuerzo que requiere el trabajo.

57. Muchas veces los empleados tienen dudas porque no saben exactamente lo que
tienen que hacer.

58. Los jefes estdn siempre controlando al personal y le supervisan muy
estrechamente.

59. En raras ocasiones se intentan nuevas maneras de hacer las cosas.

60. El personal, en general, estd interesado en capacitarse para mejorar su trabajo.

61. En general, aqui se trabaja con entusiasmo.

62. Los empleados, de diferentes puestos en esta organizacion, no se llevan bien
entre si.

63. Los jefes esperan demasiado de los empleados.

64. Se anima a los empleados a que aprendan cosas, aunque no sean directamente
aplicables a su trabajo.

65. Los empleados trabajan muy intensamente.

66. Aqui se pueden tomar las cosas con calma y, no obstante, realizar un buen
trabajo.

67. Se informa totalmente al personal de los beneficios obtenidos.

68. Los jefes no suelen ceder a las presiones de los empleados.
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69.

Las cosas tienden a continuar siempre del mismo modo.

70.

La empresa tiene mucho interés en capacitar a su personal.

71.

Es dificil conseguir que el personal haga su trabajo extraordinario.

72.

Frecuentemente los empleados hablan entre si de sus problemas personales.

73.

Los empleados tratan con los jefes sus problemas personales.

74.

Los empleados actiian con gran independencia de los jefes.

75.

El personal parece ser muy poco eficiente.

76.

Siempre se tropieza uno con la rutina o con una barrera para hacer algo.

7.

Las normas y los criterios cambian constantemente.

78.

Se espera que los empleados cumplan muy estrictamente las reglas y costumbres.

79.

El ambiente de trabajo presenta novedades y cambios.

80.

El personal participa activamente en las actividades de capacitacion.

81.

De ordinario, el trabajo es muy interesante.

82.

A menudo la gente crea problemas, hablando de otros a sus espaldas.

83.

Los jefes apoyan realmente a sus subordinados.

84.

Los jefes se retdnen regularmente con sus colaboradores para coordinar aspectos

del trabajo.

85.

Los empleados suelen llegar tarde al trabajo.

86.

Frecuentemente, hay tanto trabajo, que hay que hacer en horas extraordinarias.

87.

Los jefes estimulan a los empleados para que sean disciplinados y ordenados.

88.

Sin un empleado llega tarde, pueden compensarlos saliendo también mads tarde.

89.

Aqui parece que el trabajo estd cambiando siempre, para lograr mejores

resultados.

90.

Estoy muy motivado en capacitarme y superarme cada dia més.
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ANEXO 10

RESULTADOS DE LA ENCUESTA

SUB

PROM.

PROM.

ESCALA ESCALA ITEM ENUNCIADO V| F v F v F COMENTARIO
1 El trabajo es realmente estimulante. 9 11| 90% | 10%
11 No existe mucho espfritu,de grupo. . 4 16| 40% | 60% Existe una buena
71 Much0§ parecen estar s6lo pendientes del reloj 3171 30% | 70% implicacién del
para dejar el trabajo. personal;
31 La gente parece estar orgullosa de la organizaciéon | 5 | 5 | 50% | 50% mostrando que el
1 M A1 Los empleados ponen gran esfuerzo en lo que 6 | 4| 60% |a0% | 358% 42% trabajo, espiritu,
hacen algo voluntad, esfuerzo,
51 Aqui hay pocos voluntarios para hacer algo. 6 | 4| 60% |40% org?lnizaciér},
61 | En general, aqui se trabaja con entusiasmo. 8|2 80% |20% entqs1asimo ex1(site
; por sisoloy sedaa
71 Es d}flCll conseguir que el personal haga su 46!l 40% | 60% ver,
trabajo extraordinario.
81 De ordinario, el trabajo es muy interesante. 713 70% | 30%
) La gente se esfuerza en ayudar a los recién 4161 30% | 30%
contratados para que estén a gusto.
12 El ambiente es bastante impersonal. 515 )| 50% | 50% El personal no se
22 La gente se ocupa personalmente por losdemds. | 3 | 7 | 30% | 70% esfuerza por ayudar
ey Los emp}e_ados raramente participan, juntos, en | |\ , | <00 | 400 a un nuevo porque
otras actividades fuera del trabajo la mayoria ya viene
42 en general la gente expresa lo que piensa 515 50% | 50% con los
2 CO 57 A rpen,udo los empleados comen juntos al 713 | 70% | 30% 56% 46% conocimientos
mediodia necesarios para su
62 Los qmpl.e,ados, de dlfereqtes puestc,)s en esta 3 | 21 80% | 20% puesto de trabaJO.,
organizacion, no se llevan bien entre si. solo comparten si
Frecuentemente los empleados hablan entre si de tienen confianza
2 sus problemas personales. 35| 0% | 50% entre ellos
32 A menudo la gente crea problemas, hablando de 3171 30% | 70%

otros a sus espaldas.
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Los jefes suelen dirigirse al personal en tono

3 . 6 |4 | 60% |40%
autoritario.
13 Llos Je.fes suelen felicitar al empleado que hace 713 | 70% | 30%
algo bien El gerente general,
23 Los jefes no alientan el espiritu critico de los 4 16| 20% | 60% jefe de ventas y
subordinados. ? ? jefe de produccién
] ] no estan
33 Normalmente los jefes wvaloran las ideas 7131 70% | 30% directamente
AP aportadas por los empleados. 54% 46% relacionados con
a menudo los jefes critican a los empleados por los operarios ni
43 cosas de poca importancia 416 40% | 60% vendedores, pero si
Normalmente el personal se siente libre para aceptan nuevas
>3 solicitar un aumento de sueldo 416 40% | 60% ideas para generan
63 Los jefes esperan demasiado de los empleados. 8 | 2| 80% | 20% mayor 1ngreso.
73 ;:rssgnmafl)};ados tratan con los jefes sus problemas 119l 10% | 90%
83 Los jefes apoyan realmente a sus subordinados. 8 | 2| 80% | 20%
4 Son pocos los empleados que tienen 6 | 4| 60% | 40%
responsabilidades algo importantes El personal no se
14 os empleados poseen bastante libertad para actuar 416! 40% | 60% esfuerza por ayudar
COmo crean mejor. a un nuevo porque
Se anima a los empleados para que tomen sus la mayoria ya viene
24 propias decisiones 416 40% | 60% con los
34 La gente puede utilizar su propia iniciativa para 7131 70% | 30% conocimientos
hacer las cosas. ? ? 62% 38% necesarios para su
AU los jefes animan a los empleados a tener puesto de trabajo,
44 confianza en si mismos, cuando surge un| 7 | 3 | 70% | 30% solo comparten si
problema tienen confianza
Generalmente los empleados no intentan ser entre ellos.
>4 especiales o independientes. 4 6| 40% | 60%
Se anima a los empleados a que aprendan cosas,
64 aunque no sean directamente aplicables a su | 7 | 3 | 60% | 40%

trabajo
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Los empleados actian con gran independencia de

74 . 82| 90% | 10%

los jefes
84 Los jefes se retinen regularmente con sus 8 12| 90% | 10%

colaboradores para coordinar aspectos del
trabajo.

5 El Persppal presta mucha atencién a la 1010 1100% | 0%

terminacién del trabajo
15 Se pierde mucho tiempo por falta de eficacia. 6 | 4| 60% | 40% ersona del sistema
25 Muy pocas veces las cosas se dejan paraotrodia | 9 | 1 | 90% | 10% p se comporta de
35 erl;iiit(r;(()) grupo de trabajo es muy eficiente y 9111 90% |10% manera auténoma

en cuanto a las
OR 45 aqui es importa.nte realizar mucho' trabajo 6 | 4| 60% |40% | 64% 36% responsabilidades

55 Se toma en serio la frase, el trabajo antes que el 6 | 4| 60% | 40% que tienen y eso

Jucgo ayuda al clima
65 Los empleados trabajan muy intensamente. 6 | 4| 60% |40% organizacional.
75 El personal parece ser muy poco eficiente. 416 | 40% | 60%
85 Los empleados suelen llegar tarde al trabajo 2 | 8| 20% | 80%
6 Existe una continua presion para que no se deje s 151 50% | 50%

de trabajar
16 Aqui parece que las cosas siempre son urgentes 4 16| 40% | 60% )

La gente no tiene oportunidad para relajarse Se puede decir que
26 (expansionarse). 2|81 20% | 80% cadg persona del
36 | Aqui nadie trabaja diamante 1]9] 10% | 90% CZ‘gfeomri‘asge
46 No se "meten prisas" para cumplir las tareas 515 50% | 50% man. erapaut 6noma

PR s | Es dificil manltene];, durante tiempo, el esfuerzo | | , | (10 | 409 44% 56% en cuanto a las

que I/‘eqUICI'e el trabajo. responsabilidades
66 Aqui se pued.en tomar las cosas con calma y, no s | s | s50% | 50% que tienen y eso

obstante, realizar un buen trabajo ayuda al clima
76 Siempre se tropieza uno con la rutina o con una 7131 70% | 30% organizacional.

barrera para hacer algo
36 Frecuentemente, hay tanto trabajo, que hay que s |51 50% | 50%

hacer en horas extraordinarias
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7 Las cosas estdn a veces bastante desorganizadas. | 7 | 3 | 70% | 30%
17 Las actividades estdn bien planificadas 6 | 4| 60% | 40%
7 Las _reglas y normas son bastantes vagas y 3171 30% | 70%
ambiguas.
37 Las responsapl}ldades de los jefes estdn 713 | 70% | 30% 30Los operarios
claramente definidas.
Normalment xplican, al empleado, 1 saben entre ellos
47 ormaimente. seexphicai, al empleaco, [0S | g | 5 | 8% | 20% que orden deben
detalles de las tareas encomendados. seguir mas que
57 Mucl;)as veces los emplleados tllenen dudas porque | < | < | 550, | 509 todo en el 4rea
go sa ?n exactamelnte 0 que1 tienen quci, zcer.1 productiva para no
e informa totalmente al personal de los
CL 67 beneficios obtenidos. 6| 4] 60% | 40% 58% 42% provocar desorden
: s = y se cqmpla con los
77 Las normas y los criterios cambian 3171 30% | 70% estandares de
constantemente produccién
37 Lps Jefes estimulan a los empleados para que sean 7131 70% | 30% rutinaria.
disciplinados y ordenados
3 Se da rpucha importancia a mantener la disciplina 9111 9% | 10%
y seguir las normas
13 En el traba]o' se pl}ede ir vestido con ropa 119l 10% | 90%
extravagante, si se quiere No h ..
Se espera que la gente haga su trabajo siguiendo 0 hay presion
28 . 10| 0 | 100% | 0% como tal més que
unas reglas establecidas
Los jefes mantienen una vigilancia bastante todo en el proceso
38 J & 6 |4 | 60% |40% productivo ni de
estrecha sobre los empleados
Se obliga a cumplir con bastante rigor las reglas 4% 49% ventas porque se
48 £ P g B89 111 90% | 10% tiene una
CN y normas L
Los jefes siempre controlan al personal y la orgamzacion que el
58 Je 7 13| 70% | 30% mismo personal
supervisan estrechamente. cumple
68 iﬁ; ]J:;Ei no suelen ceder a las presiones de los 8 | 2| 80% ) individualmente.
73 Se espera que los empleados cumplan muy 9111 9% | 10%

estrictamente las reglas y costumbres
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Sin un empleado llega tarde, pueden

88 compensarlos saliendo también mds tarde. 40% | 60%
9 Se Valqra positivamente el hacer las cosas de 90% | 10%
modo diferente
19 Aqui siempre se estdn experimentando ideas 90% | 10%
nuevas y diferentes
29 Esta empresa serfa una de las primeras en ensayar 70% | 30% Cuesta un poco
nuevas ideas. tener claridad en
39 La variedad y el cambio no son especialmente 30% | 70% que producto se va
importante.s.aquf : a preparar y
N 49 se han }Jtlllzado los mismos métodos durante 70% | 30% 61% 399, hornear al dia
mucho tiempo porque las ventas
59 En raras ocasiones se intentan nuevas maneras de 40% | 60% varian ya sea por
hacer las cosas. las fechas festivas o
69 Las cosas tienden a continuar siempre del mismo 60% | 40% por probar nuevas
modo masitas
79 El arpblente de trabajo presenta novedades y 40% | 60%
cambios
29 Aqul parece que el Frabajo estd cambiando 60% | 40%
siempre, para lograr mejores resultados
10 Al pgrsonal se le brinda facilidades para el 0% | 20%
estudio Con el personal que
20 El perspnal que se prepara o estudia, tiene 90% | 10% responde a quien le
oportunidades de progreso. contrata y al clima
30 ISnee‘(éarle ;rllgror(t)znma al personal capacitado para 0% | 20% Sﬁ lzgerﬁ:(s)iar; existe
10 DS K £O5. 61% | 33% |0
es importante capacitarme para acceder para individual respecto
40 . 20% | 80% .
mejores cargos al estandar del
s | ©s importante capacitarme para subir a otros 0% | 20% comportamiento de
puestos superiores las personas del
A 1 ist .
60 El personal, en general, estd interesado en 60% | 40% sistema

capacitarse para mejorar su trabajo
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70 la empresa tiene mucho interés en capacitar a su 713 | 70% | 30%
personal

30 El . personal participa ) activamente en las s | s | 50% | 50%
actividades de capacitacion

90 Estoy muy }notlvado en capacitarme y superarme | - | 5 | -0 | 350,
cada dia mas

Nota. Elaborado con base a datos obtenidos de la encuesta realizada con la herramienta “SuveyMonkey” al personal de la
Panificadora “San Javier”
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ANEXO 11

PANIFICADORA “SAN JAVIER”
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Codigo: SJ-SGC-PRO-005
Fecha de emision:

PLAN DE COMUNICACION INTERNA Version:
(Qué se (Quién comunica? (Cuéndo se (A quién se (Cémo se
comunica? comunica? comunica? comunica?
(frecuencia)
ELEMENTO RESPONSABLE | CUANDO SE A QUIEN MEDIOS «
A DE GENERAR COMUNICA | SE DIRIGE g 5 E’QJ
COMUNICAR LA Z | 8|0
INFORMACION =
Actualizacion | Alta direccién y/o | Cuando existan A todo el Reuniones
del Sistema de Gerente cambios. personal de informativas
Gestion de la propietario la Comunicados
Calidad organizacion
Talleres,
Objetivos, Alta direccién y/o Anual y/o A todo el reunion.
Politicas y Gerente cuando se personal de Correo
Alcance de la propietario requiera la electrénico
Calidad organizacion | Comunicados,
paneles
informativos
Reuniones
Funciones. Alta direccion y/o Cuando se A todo el Correo
Responsabilidad Gerente requiera y/o se | personal de electrénico
y Autoridad. propietario. realice algin la Memoriandum
Recursos cambio organizacion, de
Humanos personal designacién
nuevo. de funciones
Manual del
SGC.
Entrenamiento, | Alta direccién y/o De forma A todo el Talleres,
concientizacion, Gerente Permanente personal de reuniones,
competencia, propietario la Cursos.
formacién y organizacion Correo
toma de electrénico
conciencia Comunicados,
paneles
informativos
Resultados de Jefe de Cuando se Alta Reuniones
Auditorias administracion requiera. direccién y/o Correo
Externas y/o finalizacion de Gerente electrénico
Internas la misma propietario. Informes
Indicadores de Jefe de Mensualmente Alta Reuniones
desempefio de produccion, jefe direccién y/o Correo
de administracién electrénico
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los Gerente Plan de
produccién propietario seguimiento
de Indicadores
Estado de las Mensualmente, Gerente Fecha
acciones Mientras propietario, | posterior a la
correctivas, no Operarios existan jefe de auditoria
conformidades, Productos No produccion, Desde el
observaciones y Conformes sin registro del
oportunidades solventarse. hallazgo,
de mejora. hasta el cierre
del mismo
Resultados de Jefe de Trimestralmente Gerente Informes
Riesgps y administracién y/o Cuandg sea | Propietario. Correo
Oportunidades necesario Electrénico
Matriz de
riesgos
Matriz de
Oportunidades
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ANEXO 12

PANIFICADORA “SAN JAVIER” Sodigo: 8J-8GC-PRO-
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD F sl
echa de emisién:
PLAN DE COMUNICACION EXTERNA Version:
(Qué se (Quién comunica? | ;Cudndose | ;A quiénse | ;Como se
comunica? comunica? comunica? | comunica?
(frecuencia)
ELEMENTO A | RESPONSABLE | CUANDO SE | A QUIEN | MEDIOS <
COMUNICAR DE GENERAR | COMUNICA SE ¢ 5 %
LA DIRIGE Z = |0
INFORMA CION =
Pégina
Normativa vigente Jefe de Cuando Cliente Web
ventas existan Correo
cambios. electronico
Pégina
Derechos y Jefe de Cuando hay Cliente Web
obligaciones del ventas un nuevo C
consumidor cliente orreo
electrénico
Llamada
Atencion de Jefe de Cuando se Cliente telefénica
reclamos ventas solicite
Correo
electrénico
Pégina
Variedad de Jefe de Cuando Cliente Web
productos ventas existan
cambios. CorreE) .
electrénico
Requerimientos de Gerente Mensualmente | Proveedores | Reuniones
materia prima e propietario Via
insumos WhatsApp
Correo
elec.
Derechos y Gerente Cuando Proveedores | Pagina
obligaciones propietario existan Web
cambios Correo
electronico
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OBJETIVO

ANEXO 13

Establecer el mecanismo para elaborar cualquier tipo de documento, procedimiento,

instructivo y formato perteneciente al Sistema de Gestion de Calidad en la empresa

Panificadora “San Javier”.

ALCANCE

Se aplica a todos los documentos generados en todas las dreas de la empresa dentro del

alcance del SGC, comienza con la persona responsable de elaborar el documento y termina

con la distribucion del documento.

PANIFICADORA “SAN JAVIER”
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Codigo: SJ-SGC-MAN-005
Fecha de emision:

CREACION Y ACTUALIZACION DE

INFORMACION

Version:

CODIGO

TIPO

NOMBRE
DEL
DOCUMENTO

RESPONSABLE
DEL
DOCUMENTO

INDICADORES
VALIDOS

2

REGISTROS
VALIDOS
DOCUMENTOS
VALIDOS
GENERACION DE
EVIDENCIA
FECHA FIN
REVISION
FIRMA
CONFORMIDAD

PROCESOS DE LA DIRECCION

DOCUMENTO

Plan Estratégico

GESTION DE LA CALIDAD

P-SGC-G-
001

PROCEDIMIENTO

Determinacién
del Contexto

P-SGC-G-
002

PROCEDIMIENTO

Gestion de
Riesgos y
Oportunidades

P-SGC-G-
003

PROCEDIMIENTO

Toma de
Conciencia,
Comunicacion
Interna y
Externa
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Creacion,
_ el Actualizacién y
Informacién
Documentada
Control de
P-SGC-G- Salidas No
005 PROCEDIMIENTO | conformes
Revisién por la
P-SGC-G- Direccién y
006 PROCEDIMIENTO | 10 ificacion de
los cambios
COMERCIALIZACION Y DESPACHO
almacén de
P-SGC-G- | pROCEDIMIENTO producto
006 terminado y
despachos
PRODUCCION
RECURSOS HUMANOS
CONTROL DE CALIDAD
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
FECHA: FECHA: FECHA:
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ANEXO 14

PANIFICADORA “SAN JAVIER” Cédigo: SJ-SGC-REG-007
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha de emision:

PLANIFICACION DE LA PRODUCCION Version:

1.

OBJETO

El objeto del proceso de planificacion de la produccion es establecer los recursos y

prioridades para el proceso de produccion.

2.

ALCANCE

El proceso de planificacion de la produccion comprende actividades desde la llegada del

pedido hasta la obtencidn de un plan de produccidn para satisfacer las necesidades de los

departamentos involucrados.

3.

4.

RESPONSABILIDADES
Gerente de produccién: responsable de efectuar todo el proceso de planificacion
en la realizacion del producto de acurdo a metas establecidas.

Gerente general: responsable de revisar, verificar y aprobar la planificacion.

PROCEDIMIENTO

4.1.Planificacion de la elaboracion del pan
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PANIFICADORA “SAN JAVIER”
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Codigo: SJ-SGC-REG-007
Fecha de emision:

PLANIFICACION DE LA PRODUCCION Version:
INICIO
¢Se aprueba? Serealiza el
empaquetado del
producto
H 5
Setoman las - Reporte de no
fichas de ORENED No»| conformidad para

preparacion

¥

Preparacion y
pesado de los
ingredientes

Mojado en la
batidora

conforme? E
su tratamiento

Inspeccion de
calidad

*

Espacio de reposo

Inspeccion de
textura

N o inspegciona E Preparacion de masa
Mojado en homogeneidad dela Amasado [ para horneado
mezcladora textura de lamasa Proceso de
horneado
Seinspeccionala Cortadoy Proceso de
homogeneidad de la Amasado — formado —»| fermentacién en
textura de la masa cuarto de crecimiento
e Formato de programacion diaria de panificacion
FECHA: RESPONSABLE
CANTIDAD PRECIO(Bs)
PRODUCTO PESO A OBSERVACIONES
PRODUCIR UNITARIO TOTAL
PAN
PAN SARNA 0,5
PAN INTEGRAL 0,5
CAUCA 0,5
PAN ANIS 0,5
PAN FRANCES 0,5
PAN MAIZ 0,5
PAN SURTIDO 0,5
PORCION SELVA NEGRA 7
BIZCOCHITOS 1
REPOSTERIA
EMPANADA DE ROYAL | 2

214




EMPANADA DE HOJA 2

ROLLO DE QUESO 15
ROLLITOS 2,5
ALFAJOR DE HOJA 5

ALFAJOR DE MAICENA 3

ALFAJOR DE ROYAL 3

CONO DE HOJA 3

QUEQUE DE NARANJA 10
QUEQUE MARMOLADO 10
PAN DE CHOCOLATE 1

MAGDALENAS 1

TORTA ESPECIAL 40
TORTA 2 (MEDIANO) 70
PORCION DE TORTA 5

GALLETA 1/2KG COCO 10
NARANJA

GALLETA 1/4KG CHIP DE s

CHOCOLATE

GALLETA BANDEJA 8

CUNAPE 2

CHANCACA 1

PALITOS DE QUESO 1

TRES LECHES 4

VASITOS DE GELATINAS 3

TARTALETA 3

DONA DE CHOCOLATE 3

RESPONSABLE:

FIRMA:

e Proceso de produccion de la elaboracion de pan
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Recepcion de
materias primas

Almacenaje de Engrasado de
materia prima bandejas

v

Preparacion de
materias primas

v

Mezdado de
ingredientes

Ubicacion de piezas
en bandejas

e Proceso de produccion de la elaboraciéon de reposteria

A

Recepcion y
almacenamiento de
ingredientes

v

ReSecls!
ingredientes

v

Mezdado de los
ingredientes

v

Preparacion de
moldes

v

Pesado de moldes
para cada masa

v

PCC
f T—145°C /4—- Horneado

Enfriado

v

Desmolde y
armado de las
tortas
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Procedimientos desde la solicitud de material hasta la entrega del producto

e Diagrama de solicitud de material

Un dia ante el preparadorllena la
solicitud de materilaes y lo entrega al
supervisor de produccion,
especificando la cantidad de materales
que se necesitara.

Llevara la solicitud al encargado de
almacén, quien se encargar de
suministrar lo necesario para la

produccién

El preparador debe limpiar el
area de trabajo as como los
instrumentos a utilizar.

v

El preparador recibe los
materiales

v

El preparador debe lavarse las manos
hasta la altura de los codos y colocarse
la indumentaria

v

El preparador empieza a pesar los
materiales haciendo uso de las basculas
digitales, segln la receta

v

Entrega de manteca para el engrase de
las chapas

v

Fin

e Diagrama de amasado del pan
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Verificar que la amasadora se

encuentre limpia y sin residuos, de

tenerlos se debe limpiar

v

Lavarse las manos hasta la
alturadelos codos

v

Verificar que se cumpla todos
los ingredientes segun receta

v

Verificar que el agua este
limpia

v

Lrasladar el agua ala
amasadora, y encederla

v

Apagar la
amasadora

v

Verificar que la masa este
homogénea, de no estarlo
continuar con el amasado

v

Sacar la masa y
colocarlo en la
mesa

v

Diagrama de boleado del pan

Lavarse las manos
hasta la altura del
codo

v

Verificar que la masa este
suave, para bolear

v

Cortar la masa dependiendo
del pan arealizar

v

Colocar a cada chapa
engrasada

v
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Diagrama del pesado de pan

Verificr que la masa se encuengtre
limpia y sin residuos, de tenerla se
debe limpiar

v

Cortar la masa en piezas

lo mas estandar posible

logrando el peso del pan
arealizar

v

Fin

Diagrama del formado del pan

Verificar que la mesa se
encuentre limpia vy sin
residuos, de tenerlos

limpiarlos

v

Tomar las piezas de
masa pesada con
ambas manos

I

Darle la forma
dependiendo del
pan que se
realizara

v

Colocar las piexas de forma ordenada
en las bandejas, segun la cantidad
que requiera, en este caso son 18

unidades, ubicadas en columnas de 2

y filas de 9.

¥

Verificar que las piezas estén
del mismo tamaifo

¥

Ubicarlas
bandejas en el
carro

>

Llevar los carros a
la camara de
fermentacion

v
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e Diagrama del horneado del pan

Verificar que el
horn este apagado

2

Lavarse las manos hasta la
alturadelos codosy
colocarse los guantes

2

Llevar el carro de la camara
de fermentacion al horno,
cuando tenga el punto
adecuado

rir puerta de
horno, e introducir

Cerrar la puerta y
encenderla, colocar el
tiempo y la temperatura
que corresponde

v

Verificar el tiempo
trancurrido del
horno

>

Sacar el carro del
horno

k2

Introducir otro
carro y cerrar el
horno

Y

Llevar el carro
horneado al area
de enfriado

v

Fin
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e Diagrama para la entrega y empaquetado

Inicio

Verificar que los
panes se
encuenten bien
con las
caracteristicas

A 4

Lavarse las manos

v

Retirar el pan de la
bandeja

v

Separar la cantidad requerida
para la entrega en canastillosy
las que son para empaquetar
ponerlos en bobinas

v

Manejar con
cuidado para
evitar dafios en los
panes

v

Una vez terminado llevar
ala bodega de producto
terminado, para su
posterior entrega

En la planificacion de la produccion se toman las siguientes consideraciones:

- Elrequerimiento de la materia prima e insumos y envases se realizardn hasta inicio
de lunes de todas las semanas por el jefe de produccion.

- Elregistro de planificacion del personal se llenard y publicard cada domingo antes
del ingreso del lunes de cada semana se publicard en las paredes del inicio de la
entrada de la planta. Asi también se considerardn las vacaciones. Bajas y permisos

del personal.
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ANEXO 15

PANIFICADORA “SAN JAVIER”

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Codigo: SJ-SGC-REG-007
Fecha de emision:

REGISTRO DE ATENCION Y QUEJAS

Version:

REGISTRO DE PREVENCION DE ATENCION Y RECEPCION DE QUEJAS

Formulario Nro. :

Fecha:

Tipo

Queja:

Sugerencias:

I. IDENTIFICACION DEL CLIENTE

NOMBRE Y
APELLIDOS

DIRECCION

NUMERO DE C.I.

CORREO
ELECTRONICO

DESEA RECIBIR LA
RESPUESTA DE SU
QUEJA O
SUGERENCIA:

II. DESCRIPCION DE LA QUEJA O SUGERENCIA

FIRMA DEL CLIENTE:

I11. PLAN DE ACCION (ESTA PARTE DEBE SER COMPLETADA POR LA EMPRESA
PANIFICADORA “SAN JAVIER”)

ACTIVIDAD/ ACCION

RESPONSABLE (S)

PLAZO

RESPONSABLES
DESIGNADOS:

PUESTO
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ANEXO 16
PROCEDIMIENTO
i) Clasificacion de los clientes

Para establecer el nivel de satisfaccion del cliente en relacién a los productos brindados
por Panificadora San Javier y realizar las acciones correctivas necesarias, para mejorar los
productos y servicios, se han tomado en cuenta a los clientes finales e intermedios.

- Consumidores finales: son los clientes finales que consumen los productos
- Consumidores intermedios: son los clientes que comercializan los productos
ii) Cobertura y Frecuencia de la Medicion de la Satisfaccion del Cliente por

tipo de cliente

Se hara medicidn de la satisfaccion del cliente, al menos dos veces en un afio, durante las
fechas programadas para la medicion semestralmente. Los resultados son vélidos si
responden a la encuesta al menos el 50% del total de clientes registrados.

El siguiente formulario es la Encuesta de satisfaccion del cliente:

PANIFICADORA “SAN JAVIER” Codige: 8J-8GC-
—~— .‘g.:i-j\ SISTEMA DE GESTION I’JE CALIDAD Fecha de emision:
JaVier FORMULARIO DE ATENCION DE QUEJAS
DEL CLIENTE Version: 0
OBJETIVO: Conocer las causas de la que y/o inconformidad 5
del cliente, para brindar soluciones optimas que mejoren su N° DE QUEJA
nivel de satisfaccion respecto al producto brindado.
Atencion via: Teléfono Personal | WHATSAPP:

DATOS:

NOMBRE Y/O RAZON SOCIAL DEL CLIENTE:

CI/NIT: CIUDAD:

DIRECCION:

TELEFONO: | CELULAR: WHATSAPP:

CORREO ELECTRONICO:

DETALLES DE LA QUEJA:
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1. Motivo de la queja: Marque con un X en la casilla que corresponda a su queja

Servicios y atencidn al cliente: Productos:
Atencion del personal Productos en mal estado
Inconformidad del envase del
Distribucién del producto producto
Demoras en la entrega del producto Producto vencido

2. Describa con el mayor detalle las causas de su disconformidad

3.; Tiene evidencias de su queja?

SI NO

Si su respuesta el SI, detalle la
evidencia que posee:

4. ;Por qué medio desea recibir respuesta a su reclamo?

CLIENTE RECIBIDO POR

Cargo:
Nombre:
C.l.:

Estimado cliente, esta queja sera respondida en un plazo maximo de 15 dias habiles. Gracias por
el tiempo empleado en llenar este formulario.
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ANEXO 17

PANIFICADORA “SAN JAVIER”

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Codigo: SJ-SGC-REG-008
Fecha de emision:

PROGRAMACION DE PEDIDOS

Version:

Cliente: Fecha de emision:
Z = <
= ~
: 8§ 8| E g :
a
2 o 2 o S 5 2 2 =
&) 4 a < = 5 = = - Z
2 = z = < S S = s | =
8 2 S E = S z Q o =
& 2 = = e =) Q < = P
A e a 2 a = = =
= | = | 3 | E | & | & s
% [ A [
Jefe de produccion: VoBo

Nota:
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ANEXO 18

OBJETIVO

Establecer la gestion y la planificacion de compras de MP que se utiliza en Panificadora “San

Javier”
DESCRIPCION

- Gerencia General de acuerdo a lo faltante y las existencias de mp en los almacenes de
Panificadora “San Javier”, autoriza y da la orden de compra de mp.

- Gerencia General es el encargado de la negociacién con los proveedores de mp en base a
los resultados de la Evaluacion de Proveedores, de acuerdo con los resultados de la
Evaluacién de Proveedores

- Gerencia General es el encargado de aprobacion o no de la compra. Si la aprobacién es
positiva se elabora el contrato, con una coordinacién paralela con almacenes para la
recepcion del cargamento.

- Una vez que la materia prima se encuentra en los almacenes de la Panificadora “San
Javier”, se realiza una verificacion de acuerdo al registro de conformidad compra de mp.
Ademds, se realiza el pago a la empresa de transporte.

- Una vez aprobado la realizaciéon del pago posterior se realiza la autorizacién del

desembolso al 4area de Contabilidad.

CRITERIOS DE EVALUACION
Estos criterios son utilizados para todos los proveedores

- Cumplimiento de requisitos
Referida a las especificaciones

- Tiempo de entrega
Referida al cumplimiento de la fecha pactada de entrega del servicio/producto

- Reconocimiento del mercado
Referida a la marca del proveedor, por ejemplo, certificacién del producto o del SGC

- Precio
- Satisfaccion del cliente interno

Referida a las quejas que pudieran existir por parte del personal de la empresa
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PANIFICADORA “SAN JAVIER” Codigo: SJ-SGC-REG-008
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha de emision:
REGISTRO EVALUACION DE PROVEEDORES Version:
DIRECCION:
FECHA: ZONA:
RAZON SOCIAL/NOMBRE:
HORA:
REPRESENTA
NTE
IMPORTADOR DIRECTO DITRIBUIDOR
CRITERIOS FACTOR DE CALIFICACION TOTAL
PONDERACION(FP) 1 2 3 4 5 FACTOR(TF=FP+C)

Cumplimiento de
requisitos del
servicio/producto

Tiempo de
entrega

Reconocimiento
del mercado

Precio

Precio

Satisfaccion del
cliente interno

Otro

Valor minimo (100)
TOTAL 200 Valor maximo (200)

Calificacién Puntaje Observacién

De 80%-100% proveedor -

tipo A

De 70%-79% proveedor - tipo
B

De 60%-69% proveedor - tipo
C (en observacion)
Valor menor a 60% proveedor
tipo D (retirado de la lista de
proveedores)

Elaborado por: Revisado por: Aprobado

por:
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PANIFICADORA “SAN JAVIER” Codigo: SJ-SGC-REG-009
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha de emision:

REGISTRO DE CONFORMIDAD DE
COMPRA DE MATERIA PRIMA Version: 0

REGISTRO DE CONFORMIDAD DE COMPRA DE MATERIA PRIMA

FECHA: Direccion:
HORA: NOMBRE O RAZON SOCIAL:
N° Descripcion | Cantidad | Cantidaq | Confomidad Costo
especifica pedido recibida Costo | Costo
SI NO unitario | total
Elaborado Revisado Aprobado
por: por: por:
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ANEXO 19

PANIFICADORA “SAN JAVIER”

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Codigo: SJ-SGC-REG-010
Fecha de emision:

REGISTRO DE CONTROL DE

TRAZABILIDAD DE RECEPCION DE

INSUMOS

Version: 0

CONTROL DE TRAZABILIDAD EN RECEPCION DE:

CODIGO:

FECHA DE EMISION:

N° DE EMISION

FECHA DE
EDICION

PAGINA

RECEPCION DE INSUMOS

FECHA DE
RECEPCION/HORA.

CANTIDAD:

PROVEEDOR:

LOTE O CODIGO DE
IDENTIFICACION:

CODIGO DE
IDENTIFICACION INTERNO:

N° DE DEPOSITO DE
DESTINO:

TIPO DE ANALISIS:

RESULTADO:

RESPONSABLE:

OBSERVACIONES:
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PANIFICADORA “SAN JAVIER”
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Cédigo: SJ-SGC-REG-011
Fecha de emision:

REGISTRO DE CONTROL DE CALIDAD DE MATERIAS PRIMAS Version:
TRAZABILIDAD DE RECEPCION MATERIAS PRIMAS
=
2
< =
> = |
a 2( Zz ) S % 2
2 FECHADE | FECHADE |24 3| & | & | = | &| 5|3 2
FECHA | PRODUCTO | PROVEEDOR = LOTE ELABORACI | VENCIMIENT | 2} B| 2 | 3 Sl 2| gl & Z | OBSERVACIONES
z ON 0 Slo|@|S|°|d|2|E|=
3 Z2 -1 AR=AR
= S| 0| &
wn
=
XIXX/IX
X
Responsable: Firma:
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PANIFICADORA “SAN JAVIER” Codigo:SJ-SGC-REG-012
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha de emision:
REGISTRO DE CONTROL DE TRAZABILIDAD | Version:
DE ALMACENES
FECHA DE ]
EMISION: N° DE EMISION FECHA DE EDICION PAGINA
ALMACEN
ALMACEN
B = 0O v =
O o a S =z S 2
< 3= < 2 O ERL | R a o
=38 22 |ouzf <22 | 222 Sw23 Z
S82 23 |SaEE T<% |Z53 oRa = =
N o = Z. = Z = =Q Z = O % = ) ;g =
4° & Z & o Hz RIE | =T o % a
a O S B8¢€ - O

OBSERVACIONES

RESPONSABLES
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PANIFICADORA “SAN JAVIER”

Codigo: SJ-SGC-REG-013
Fecha de emision:

REGISTRO DE CONTROL DEL PROCESO

Version: 0

CONTROL DE TRAZABILIDAD EN EL PROCESO

FECHA DE PRODUCCION: TURNO: | | RESPONSABLE: |
PRODUCTO: PAN MARRAQUETA
CANTIDAD DE PREPARACIONES:
MAESTRO |
MATERIA PRIMA
INGREDIENTES CANTIDAD N° PREPARACIONES
HARINA DE TRIGO 50 [ Kg
AZUCAR 1,5 | Ke
MANTECA GORDITO 1| Kg
LEVADURA INSTANTANEA 0,165 | Kg
SAL YODADA 09 [ Kg
LUSOPAN 0,15 | Kg
GLUTEN VITAL 05 | Keg
AGUA L
AMASADO
DESCRIPCION UNIDAD N° PREPARACIONES
TIEMPO DE AMASADO min
TEMPERATURA DE LA MASA °C
OBSERVACIONES:
DIVISION DE LA MASA
HORA M°P° PESO CRUDO POR UNIDAD (g) PROM.
RESPONSABLE DIVISION:
OBSERVACIONES:
FERMENTA CION(MADURACION)
DESCRIPCION N? CAMARA
HORA DE INGRESO
HORA DE SALIDA
TEMPERATURA °C
TIEMPO min
HUMEDAD %
HORNEADO
HORA
NUMERO DE HORNO
TEMPERATURA °C
TIEMPO min
HUMEDAD %
OBSERVACIONES:
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ANEXO 20

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | Fecha de emision:

PANIFICADORA “SAN JAVIER” Cédigo: SJ-SGC-PRO-002

CONTROL DE CAMBIOS EN LOS Version: 0
PROCESOS

Objetivo

Establecer los lineamientos para gestionar los cambios en los procesos que puedan afectar

a la calidad e inocuidad de los productos terminados y/o materias primas de manera

planificada.

Campo de aplicacion

El presente procedimiento mostrado a continuacion considera los siguientes cambios que

puedan darse en los procesos:

1.

Productos. - Incluye el lanzamiento de productos nuevos o modificaciones de los
productos ya existentes.

Proveedores de servicio. Intervendria servicios que afectan a la calidad o
inocuidad del producto, el cambio de proveedores de los mismos.

Materias primas, insumos, material. - Incluye la adicién o retiro de mp,
insumos, materiales.

Equipos de produccion. - Inclusién o retiro de equipos dentro del procesos,
también incluye a los equipos de seguimiento y medicion (termdémetros, balanzas)
Infraestructura. - Incluye a construcciones nuevas, ampliaciones, cambios de
locaciones (permanentes o temporales), movimientos de equipos dentro de la
planta, cambios significativos en el entorno.

Programas de limpieza y desinfeccion. - Incluye la eliminacién a adicién de
productos quimicos para la limpieza en general, cambios en concentraciones de
desinfectantes y detergentes. Cambios en la frecuencia de limpieza, cambios en

los métodos de limpieza dentro de la planta.
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7. Personal. - Incluye los cambios significativos en el personal, creacién de nuevos

cargos, cambios de responsabilidad, autoridad o asignacién de funciones, la

generacion de nuevos cargos. Estos cambios deben ser informados del personal

que cuenta con personal dependiente (jefes, supervisor operativo, etc.), personal

critico (funciones afecten directamente a la calidad o inocuidad del producto).

8. Requisitos de partes interesadas. - Incluye los cambios en los requisitos

solicitados por el cliente que pueden afectar a las actividades desarrolladas por el

proceso y/o a la calidad e inocuidad del producto.

9. Quejas que involucren retiradas de productos. - Incluye todas las retiradas de

productos que se realizan en la empresa.

Actividades que deben realizarse

Actividad

Documento emitido

Responsable

Una vez que el cambio esté aprobado
por la instancia correspondiente.
Comunicar el cambio de acuerdo a los
items afectados por el cambio a la
cuenta de:

cambiossanjavier @ gmail.com

Correo electrénico

Responsable del proceso

Registrar el cambio en la base de
datos

Plazo: 2 dias habiles

Seguimiento de
control de cambios

Asistente de aseguramiento
de calidad

Registrar el cambio comunicado por
el proceso y enviar el registro con
copia a
cambiossanjavier@gmail.com para
establecer plazo para el cierre del
cambio y los documentos que tienen
que ser actualizados.

Plazo: 2 dias habiles

Correo electronico

Asistente de aseguramiento
de calidad

Hacer el seguimiento a los cambios
registrados, segln proceso asignado

Seguimiento de
control de cambios

Asistente de aseguramiento
de calidad

Realizar el Informe de los cambios
registrados en la base de datos.

Plazo: 5 dias habiles posterior al
cierre de mes.

Informe de cambios
por proceso

Asistente de aseguramiento
de calidad
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PANIFICADORA “SAN JAVIER” Codigo: SJ-SGC-REG
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha de emision:

REGISTRO DE CONTROL DE CAMBIOS Version: 0

IDENTIFICACION DEL CAMBIO EN EL SGC

Nombre del solicitante: Cargo del solicitante: Fecha de
solicitud:

Motivo del cambio:

Descripcion del cambio:

Procesos involucrados:

Propésito del cambio:

REVISION Y EVALUACION DE SOLICITUD DE CAMBIO

Fecha: Cargo del evaluador: Nombre del
evaluador:

Consecuencias del cambio:

Aprobado: | | Rechazado: | | Firma:

EJECUCION DE CAMBIOS

Fecha: | Nombre: | Firma:

Recursos necesarios para el cambio:

SEGUIMIENTO DEL CAMBIO

Fecha: Nombre: Cargo: | Firma:

Estado de los cambios realizados

Observaciones:
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ANEXO 21

PANIFICADORA "SAN JAVIER" ocs o emico
SISTEMA DE GESTION DE CLIDAD echa de emision:

CONTROL DE LIBERACION DE PRODUCTO TERMINADO

FECHA | | RESPONSABE: |
RNODE Ne DEMUESTRA ) )
WY Ty VERIFICACION DEEMBOLSADO OSIN EMBOLSADO CLASIFICACION DEMERMAS/DESECHOS (% PORCENTAJE)
EMBOLSADO (BOLSAS)
CANTIDAD DE
9TDEEMBOLSADO |HUMEDAD PROMEDI )
wd e 2o 8 OMEDIO! R FiCACION DE PESONETO /- 15¢ PROMEDIO) AUSENCIADE BOLSAS 8 3
85 | nomsepe g (PROMEDIO) () CODIFICADO BUEN SELLADO g8 T o
g 3w LOTE LOTE o IMPUREZAS ) mwope | A 2 | 8 [ € sls| 2,108 | ossevacions
28( | PRODUCTO Iryenolrurno TURNO | TURNO TURNO TURNO 0 g 2lz)49efe|c|8fz]|se
39 (BOLSAS) ) (%) ownse | S glslslalefgfelels]s8
e 12 1 2 [ urvo | TuRNO | TURNO | TURNO ! —_E: slolel@lolalal6|d|ze
G [mRnot[turno2 u
1 2 1 2 2 >
PESO | Bolsas. | Bolsas. | PESO | Bolsas. | Bolsas. | Bolsas. | Bolsas. | Bolsas. | Bolsas. | Bolsas. | Bolsas. b3
w
(Prom.) | Ac.(%) | R.(%) | (Prom.)| Ac.(%) | R.(%) | Ac.(%) [ R.(%) | Ac.(%) | R.(%) | Ac.(%) | R.(%) g R e R A R L A Y e Y e o)
1
il
g
28
-2
<3
Y
4
5
6
<
4
£
5|7
8
a
&
[
< |8
b
2
s
9
e
REFERENCIAS v CUMPLE X NOCUMPLE

Verificado por:
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ANEXO 22

PANIFICADORA “SAN JAVIER” Cédigo: SJ-SGC-PRO-

A 008
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha de emision:

PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDAD Version:

OBJETIVOS. -

Controlar las salidas no conformes que se podrian generar en los procesos productivos, a través
de la identificacion, andlisis y tratamiento, para asegurar que estos se cumplan a cabalidad.

Definiciones

1. Producto o Servicio.- Resultado de un proceso o procesos destinado a un cliente

2. Salida no Conforme.- Resultado de un proceso que no cumple alguna caracteristica definida
como requisito

3. Caracteristicas.- Rasgo diferenciador, puede ser inherente, asignada, cualitativa o
cuantitativa

4. No Conformidad.- incumplimiento de un requisito

5. Grado de Aceptabilidad.- el margen minimo de error permitido del producto de acuerdo a
estandares

6. Aceptacion.- autorizacion de productos, continde con la siguiente etapa del proceso

7. Control.- medidas tomadas para asegurar que el producto este conforme a requisitos

8. Corregir.- accion necesaria para eliminar un error o inconformidad

9. Transferir.- accion requerida para traspasar a un tercero el producto para que este pueda
restablecer el producto

10. Eliminar.- accién que se toma sobre un producto no conforme segtin condiciones iniciales
12. Accion Correctiva.- accion para eliminar las causas de no conformidad y prevenir que
vuelva a ocurrir

ENTREGA DE PRODUCTOS

Verificar: mal especificacion del producto, entrega a destiempo, mala coordinacién de
entrega, deterioro del producto y mala atencion al cliente.

;, Quién detecta?: vendedor, distribuidor y cliente.

. Qué hacer?: volver a tomar datos, coordinar nueva fecha de entrega, verificacion de
algin defecto e identificar el problema
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PANIFICADORA “SAN JAVIER” Cédigo: SJ-SGC-REG-014
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha de emision:

REGISTRO DE CONTROL DE CALIDAD DE

NO CONFORME Version:

CONTROL DE CALIDAD EN PROCESO

FECHA:

PRODUCTO:

HORA:

TEXTURA

COLOR

OLOR

SABOR

OBSERVACIONES:

LIBERACION

RESPONSABLE

HORA:

COLOR

ALTURA

PLAN DE
MUESTREO

CANASTILLOS
REVISADOS

CANTIDAD
INCORRECTA
(CANASTA)

CANASTILLO
SUCIO

ELEMENTOS
EXTRANOS/SUCO

APLASTADO

FIRMAR SOLO
EN CASO DE
ACEPTAR

LLENAR DESDE AQUI EN CASO DE RECHAZAR

TIEMPO PARA
CORRECCION

DESCRIPCION DE
LA CORRECCION
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CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES (INFORME DE NO CONFORMIDAD
DE PRODUCTOS)

IDENTIFICACION DE LA NO CONFORMIDAD
FECHA: |
NOMBRE PROCESO/S:

PRECEDENCIA: Reclamos/Queja/ Sugerencias
NOMBRE Y PUESTO DE LA PERSONA (SI PROCEDE):

DESCRIPCION:

CAUSA:

PROCEDE ACCIONES
CORRECTIVAS SI NO
JUSTIFICACION EN SU CASO, DE LA NO PROCEDENCIA DE ACCIONES

OBSERVACION:

INFORME DE NO CONFORMIDAD (FICHA DE IDENTIFICACION DE NO
CONFORMIDAD INTERNAS PREVENTIVAS)

IDENTIFICACION DE LA NO CONFORMIDAD
PROCESO(S): |
DESCRIPCION:

CAUSA:

DETECTADA POR:

FIRMA RESPONSABLE
PROCESO

La firma procede en caso de no conformidad identificadas
NOMBRE:

OBSERVACION:

ELABORADO REVISADO
POR: POR:
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ANEXO 23

PANIFICADORA “SAN JAVIER”
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Codigo: SJ-SGC-PRO-009
Fecha de emision:

SEGUIMIENTO Y MEDICION PRODUCCION Version:
e Método de
Caracteristicas .
Etapas del . Seguimiento P
a medir — . Responsable ,Qué tipo de
Proceso , y/o Con qué 1o s
. Parametros .o . analisis de datos
JEn qué etapas p Medicion | Frecuencia se . .
JSobre qué P o . ,Quién se realizan sobre
del proceso se ,Como se hace el Criterios de . o
. elementos se .. ./ realiza el el proceso? —
realiza el hace el seguimiento | Aceptacion . . . .
. . hace el .. seguimiento | Registros graficas
seguimiento y . . seguimiento y/o y/o Rechazo e
e ol seguimiento PR y/o estadisticas
medicion o2 y/o la medicion? VPP
y/o medicion? . .. medicion?
medicion?
Recepcion y 1. Tipo y peso 1. 1. 1. 1l Control de 1.
Pesado de de la materia | Control, Simdés del | Supervisor mp en -Registro
Materia prima e prima Numero | verificacion 50% dela | Almacenero | recepcion. Diferencia
insumos: de items por visual y muestra -Control de | de Inventarios
pedido fisico de los | Cada vez que tomada se Uniformidad | - Cantidad de
i. Materia prima Caracteristicas | productos se recibe MP encuentra de peso de materia prima
ii. Insumos organolépticas | recibidos, € iInsumos fuera del materia recepcionada vs.
Peso y n°lote | registro 'y rango prima lo requerido.
del producto comparacion establecido, - Cantidad de
1i. Cantidad de | entre lo no se rechaza, 1i. Nota de INsSumos
nsumo y observado pero se entrega recibidos vs lo
peso del visualmente registra como requerido
insumo y lo Producto no 1. il
mencionado conforme y Estadistica de
en el se realizan las Producto/Servicio
documento correcciones No Conforme
de entrega. hasta que se
encuentre
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Pesaje del
Producto

dentro de
rango.
i.1i.
Se rechaza
cuando esta
fuera de los
pardmetros de
calidad y en
caso de que
no coincida el
producto
fisico con lo
descrito en la
Nota de
entrega, se
rechaza, pero
se acepta una
vez corregido
el registro y

la

conformidad

del producto.
Almacenamiento | Bajas y Emision de Mensualmente | Segtin Supervisor Indice de
y enfriamiento Devoluciones reportes e Parametros de | - Eficiencia
de Productos en Kg. informes de eficiencia | produccién
terminados mensuales de

inventario

Preparacion de Cantidad por Durante el Cada vez que | Serechazaen | Supervisor -Hoja de Informe de
Pedido. pedido del conteo del se realiza el caso de que el | de Preparacion | Reclamos
Producto cliente producto pedido del producto produccién de Entrega
terminado para la cliente pedido por el | /Almacenero
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dependiendo del | elaboracion cliente en la -Control
tipo de producto | pedidos, se Hoja de Diario de
verifica la preparacion pedidos
cantidad de de entrega no
acuerdo a la coincida con
Hoja de el producto
preparacion y que se esta
entrega entregando
Entrega del Cantidad y Control Cada vez que Se rechaza | - Supervisor | Hoja de Indice de
producto Calidad, segtin | visual y se realiza la cuando estd | de preparacién | Eficiencia
terminado Hoja de fisico del entrega del fuera de los | produccién de entrega
Preparaciéon de | tipoy producto parametros de
entrega cantidad de calidad y en
producto, de caso de que
acuerdo a la no coincida el
Hoja de producto
Preparacion fisico con lo
de entrega descrito en la
Hoja de
Preparacion
de entrega
CONTROL DE CAMBIOS
Revisado por: fecha Detalle
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ANEXO 24
Objetivo

Establecer la metodologia para determinar la satisfaccion del cliente con el fin de medir
su percepcion asi el producto y la atencién brindada.

Alcance

Procedimiento de aplicacion a los clientes de Panificadora “SAN JAVIER”
Descripcion

Elaboracion de la Encuesta

El responsable de elaborar o actualizar la encuesta para medir la satisfaccion de los
clientes, es el de drea de comercializacién y ventas, con la finalidad de medir los siguientes

aspectos:

- Atencién a pedidos
- Calidad del producto
- Atencion de quejas

- Entre otros aspectos
Una vez finalizada la encuesta es enviada al gerente General para su posterior aprobacion.
Aplicacion de la Encuesta

La gerencia general junto con el drea de comercializacion coordinando aplicara la encuesta
por lo menos una vez al afio, la encuesta de satisfaccion al cliente se remite (RE-)

indicando que el objetivo es medir el grado de satisfaccién con respecto al producto.
Evaluacion de los Resultados

Una vez obtenidas y recibidas las encuestas, el drea de comercializacién procesa y
evaluara de manera objetiva y cuantificable el resultado de las encuestas, realizando un

andlisis estadistico de cada una de las preguntas elaboradas.
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Finalizada la evaluacién, el drea de comercializacion elaborara un informe respecto a

satisfaccion al cliente en base a los resultados de la calificaciéon de la encuesta segun el

registro de procesamiento de datos en donde reporta los resultados obtenidos.

El informe serd presentado a Gerencia General para su posterior revision y aprobacion, y

la toma de decisiones y la ejecucion de planes de mejora.

PANIFICADORA “SAN JAVIER”

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Codigo: SJ-SGC-REG-015
Fecha de emision:

REGISTRO ENCUESTA DE
SATISFACCION AL CLIENTE

Version:0

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

FECHA:

De acuerdo a las caracteristicas presentadas de nuestro producto califiquela en base a las escalas

siguientes:

ESCALA:

MALO

REGULAR

BUENO

EXCELENTE

N USTR § NO T

CARACTERISTICAS
DEL PRODUCTO

ESCALA

1 2 3

Presentacion

Calidad

Cumplimiento de
especificaciones

Tiempo de entrega

Precio

Atencion al cliente

TOTAL

SUGERENCIAS:
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PANIFICADORA “SAN JAVIER” Codigo: SJ-SGC-REG-016
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | Fecha de emision:

REGISTRO DE PROCESAMIENTO | Version:
DE DATOS

REGISTRO DE PROCESAMIENTO DE DATOS

DETERMINACION DE CALIFICACION

El puntaje o calificacién para la evaluacion del personal se determinard de la siguiente

manera:

NM1 1+ NM2x*2+ NM *3+ NM4 x4

PUNTAJE =

Donde:

30

NM1: Numero de marcas en la escala 1

NM2: Numero de marcas en la escala 2

NM3: Numero de marcas en la escala 3

NM4: Numero de marcas en la escala 4

CRITERIOS DE CALIFICACION:

RANGO DE CALIFICACION GRADO DE SATISFACCION DEL
CLIENTE
0-50% Mala
50-70% Regular
70 — 80% Buena
90 — 100% Excelente
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ANEXO 25
A. FICHA DE PROCESAMIENTO DE GESTION COMERCIAL

PANIFICADORA “SAN JAVIER”
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Codigo: SJ-SGC-PRO-010
Fecha de emision:

FICHAS DE ANA,LISIS Y
EVALUACION

Version: 0

PROCESAMIENTO DE GESTION COMERCIAL

Revision Nro:

Responsable de venta:

Fecha de ingreso:

Cddigo de Lote:

Fecha de entrega:

Venta al cliente:

LINEA DE PRODUCTO: Fecha:

Tipo de producto: Monto de pago:
Cantidad de pedido: Forma de pago:
PROCESO DE CONTROL

1. Cantidad de producto entregado conforme:

2. Cantidad de producto no conforme:

3. Cantidad de producto faltante:

4. Reclamo:

5. Tiempo de reenvi6 (caso haya faltante)

Revisado por:

Firma:

Aprobado por:

Firma:
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B. FICHA DE ORDEN DE PRODUCCION

PANIFICADORA “SAN JAVIER” Codigo: SJ-SGC-PRO-010
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha de emision:

FICHA DE ORDEN DE PRODUCCION Version:

PROCEDIMIENTO DE ORDEN DE PRODUCCION

Cliente y Numero de pedido: Responsable de produccion:

Fecha de entrega: Cédigo de Lote:

Revisién Nro: Fecha:

LINEA DE PRODUCTO: Fecha de vencimiento:

Tipo de producto: Fecha de salida:

Fecha de entrega en almacén de enfriamiento: Fecha de salida de almacén de enfriamiento:
PROCESO DE CONTROL

1. Cantidad de producto entregado
conforme:

2. Cantidad de producto no conforme:

3. Cantidad de producto faltante:

4. Causa del producto no conforme:

Revisado por: Firma:

Aprobado por: Firma:
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C. FICHA DE CONTROL DE ALMACEN

PANIFICADORA “SAN JAVIER” Codigo: SJ-SGC-PRO-010
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha de emision:

FICHA DE CONTROL DE ALMACEN | Version:

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE ALMACEN

Proveedor y Numero de pedido: Responsable de produccidn:
Fecha de entrega: Cédigo de Lote:

Revisién Nro: Fecha:

MATERIA PRIMA: Fecha de vencimiento:
Tipo: Fecha de salida:

Fecha de entrada en almacén : Fecha de salida de almacén:

PROCESO DE CONTROL MATERIA PRIMA O INSUMO

1. Cantidad de producto entregado conforme:

2. Cantidad de producto no conforme:

3. Cantidad de producto faltante:

4. Causa del producto no conforme:

Revisado por: Firma:

Aprobado por: Firma:
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ANEXO 26

PANIFICADORA “SAN JAVIER” Codigo: SJ-SGC-REG-016
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha de emision:
PLAN DE AUDITORIA INTERNA Version:

OBJETIVO
Describir las actividades a realizar para llevar a cabo auditorias internas en la empresa.
ALCANCE

El procedimiento tiene como alcance las auditorias internas del sistema de gestion de la

calidad de la empresa Panificadora San Javier.
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El comité de calidad tiene la responsabilidad de aplicar el presente procedimiento para la

planificacion de las auditorias del sistema.
DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

o Auditado: Organizacion o proceso que es auditado.

o Auditor: Persona que lleva a cabo una auditoria.

o Criterios de la auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
usados como referencia frente a la cual se compara la evidencia objetiva.

o No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

o Auditoria: Proceso sistemdtico, independiente y documentado para obtener
evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el
grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

o Programa de la auditoria: Conjunto de una o mds auditorias planificadas para
un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un enfoque especifico.

o SGC: Sistema de gestion de la calidad.
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PANIFICADORA “SAN JAVIER”
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Codigo: SJ-SGC-REG-016
Fecha de emision:

PLAN DE AUDITORIA INTERNA

Version:

PLAN DE AUDITORIA INTERNA

VERSION:

PAGINA 1

SJ-SGC-PRO-011

CRONOGRAMA

AUDITORIA DEL SGC ()

8:00 a Reunion de apertura
8:30
Dia Horario Area —Proceso Dueiio de Responsable Requisito
Proceso Designado
13:00 a | Reunidn de enlace (entre auditores) - ALMUERZO
14:00
Dia Horario Unidad Duefio de Responsable Requisito

organizacional Proceso Designado
—Proceso

13:00 a Reunion de enlace (entre auditores) - ALMUERZO

14:00

Realizacion dl informe

Reunioén de Cierre

Auditor lider o evaluador:

Alta direccion

Fecha:

Fecha:
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PANIFICADORA “SAN JAVIER” Cédigo: SJ-SGC-REG-017
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha de emision:
PLAN DE AUDITORIA INTERNA Version:
VERSION: | PAGINA 1 P-SGI-G-006-F01
Gestion: 2023
CRITERIO L ° @ ) ° @ @
° = @ = ° o e 8 = = = ) = = i)
IZI Objeto de auditoria y Alcance | & g % 2 5 g = §J S :5 g é :5 g QE,
=l E]¢e|=| 2 E E E g z : z :
Z = Q a a
A~ 2 Z r4
Verificar la conformidad de los _
requisitos relacionados con la 3 hal s
=] 23|29
1 Norma NB ISO 9001:2015 y el =4 Ql 'z 8
cumplimiento de las normas, g % m 3 % §
procesos, planes, programas y 2 z KR E g
procedimientos.
Verificar la conformidad de los <
requisitos relacionados con la g “ 8
Norma NB ISO 9001:2015 yel | 423 &5
3 | cumplimiento de las normas, =g =S g9
i sdaog| 28
politicas, procesos, planes, £3ZzZ8|E8
programas y procedimientos que | = o aQ
se encuentre. <
Elaborado por: Revisado por:
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PROGRAMA N°1 AUDITORIA DEL SGC

1. OBJETIVO DEL PROGRAMA

Verificar la conformidad de los requisitos relacionados con la norma NB ISO 9001:2015 y el cumplimiento de las normas, politicas, manuales, procesos, planes,
programas e instructivos, que se encuentre implementadas en la Empresa Panificadora “San Javier”.

2. ALCANCE DEL PROGRAMA

Todos los procesos incluidos en el alcance de la Empresa Panificadora “San Javier”.

3. CRITERIOS DEL PROGRAMA

Norma ISO 9001:2015 sistema de gestion de la calidad-requisitos, reglamentacién de la Empresa e informacién documentada.

4. METODOLOGIA DEL PROCESO

Revisién documental , entrevistas en el lugar

5. CRONOGRAMA:

AUDITORIAS INTERNA

AUDITORIA DEL SGC LA PAZ

Area - Proceso -
Ubicacion

Requisitos/Documentos

Importancia del
Proceso

Carga
Horaria

Responsables
de del Proceso

Fecha Estimada de
Auditoria

Inicio

Fin

Alta direccion

4.1  Comprensién de la Organizacion y su Contexto.
4.2 Necesidades y expectativas de las partes
interesadas,

4.3  Determinacién del Alcance del SGC

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
5.1  Compromiso de la direccién

5.2 Politica

6.2  Objetivos de la calidad y planificacién para
lograrlos

7.3  Toma de conciencia

7.4  Comunicacién

9.3  Revision por la Direccién

10.3 Mejora Continua
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4.4

Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

6.1  Acciones para abordar riesgos,
6.3  Planificacién de los cambios
Sistema de gestion de | 87 ~ Control de las Salidas No Conformes
la calidad 9.1.3 Andlisis y evaluacion
9.2 Auditoria Interna
10.2  No conformidad y acciones correctivas
7.3  Toma de conciencia
7.5  Informaciéon documentada
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
7.3  Toma de conciencia
8.1  Planificacién y control operacional
o 8.2 Requisitos para los productos y servicios
Comercializacion ., .
8.2.1 Comunicacién con los clientes
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
8.7  Control de las Salidas No Conformes
9.1.2 Satisfaccion del Cliente
7.3  Toma de conciencia
8.1  Planificacién y control operacional
8.2  Requisitos para los productos y servicios
8.5.1 Control de la produccién y de la provision del
servicio
8.5.2 Identificacién y trazabilidad
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o
Produccién proveedores externos
8.5.4 Preservacion
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

8.5.6
8.6
8.7
4.4
9.13

Control de los cambios

Liberacion de los productos y servicios
Control de salidas no conforme

Sistema de gestién de la calidad y sus procesos
Andlisis y evaluacion
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Control de Calidad 8.6  Liberacion de los productos y servicios

7.1.3. Infraestructura

Mantenimiento . .. .

(a) Equipos y servicios asociados
Almacén 8.5.4 Preservacion
TI 7.1.3 Infraestructura

(b) Software y Hardware

8.4  Control de los procesos, productos y servicios

Compras y logistica ..
P ylog suministrados externamente

7.1.2 Personas

Recursos Humanos 7.2 Competencia
7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos

7.1.1 Recursos
7.1.3. Infraestructura
(a) Edificios y servicios asociados

Administracion y
Finanzas

Importancia del Proceso/Carga Horaria: (Indicar en base a qué proceso se determind la carga horaria)

Alta: >3 horas; Moderada 2 a 2,50 horas; Baja; 1 a 1,50 horas

6. EQUIPO DESIGNADO PARA EL PROCESO

Auditores externos que actuaran como auditores internos.

7. RECURSOS

8. COMENTARIOS

Este programa se efectuara entre el 15 de abril y el 30 de junio de 2018.

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Fecha: Fecha:

Fecha:
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ANEXO 27

Objetivo

Establecer la metodologia para que la alta direccion de la empresa Panificadora San

Javier, realice la revision del SGC.

Alcance

El procedimiento tiene el alcance el sistema de Gestion de Calidad.
Responsabilidad Y Autoridad

La alta direccion es responsable de efectuar y realizar la revision de SGC y la misma de

hacerla cumplir.
Definiciones Y Abreviaturas
SGC: Sistema de gestion de calidad.

Revision: Determinacion de la conveniencia, adecuacion de un objeto para lograr

objetivos establecidos.

Alta direccion: Persona(s) que dirigen y controla una organizacion al mas alto nivel,

demostrando liderazgo y compromiso.

Descripcion
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PANIFICADORA “SAN JAVIER” Cédigo: $J-SGC-DOC-001
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | Fecha de emision:

REVISION POR LA DIRECCION Versién:
PARTICIPANTES
GERENTE GENERAL
ADMINISTRATIVOS
OBJETIVOS

Asegurar la adecuacion y efectividad permanente del sistema de gestién de calidad en
cumplimiento de la norma ISO 9001/2015, asi como identificar acciones correctivas o de
mejora

TEMAS A TRATAR

ENTRADAS
La revision por la alta direccidn se debe planificar y llevar a cabo incluyendo consideraciones
como:
i.  El estado de las acciones de las revisiones por la direccidn previas
1.  Cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC
iii. La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y asi como las
oportunidades. Que fueron sefaladas en anteriores puntos.
iv.  Informacién sobre el desempeiio y eficacia del SGC, Incluyendo dentro de ellas;
La satisfaccion del cliente
El grado en que se han logrado los objetivos de calidad
Las no conformidades y acciones correctivas
Resultados de medicidon y seguimiento
Resultados de parte las auditorias

SALIDAS
1. Oportunidades de Mejora
ii.  Necesidades de cambio en el SGC
iii.  Necesidades de recursos
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ANEXO 28

PANIFICADORA “SAN JAVIER” Cédigo: SJ-SGC-REG-017
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha de emision:
REGISTRO DE NO CONFORMIDAD Y ACCION |, .
CORRECTIVA :

INFORME DE NO CONFORMIDAD ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

INFORME DE NO CONFORMIDAD ACCIONES CORRECTIVAS

IDENTIFICACION Y ANALISIS DE UNA NO CONFORMIDAD

CODIGO : FECHA:

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

CAUSA DE LA NO CONFORMIDAD:

PROPUESTA DE ACCIONES CORRECTIVAS

, ACCIONES FECHA
RESPONSABLE DE LA EJECUCION CORRECTIVAS/PREVENTIVAS | (oo
PROPUESTAS
OBSERVACIONES:
APROBADO POR:
SEGUIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS
RESPONSABLE: | FECHA:
VERIFICACION :
RESPONSABLE: | FECHA:
FICHA DE ACCIONES CORRECTIVAS Y DE VERIFICACION (NO CONFORMIDADES

INTERNAS CORRECTIVAS

INFORME DE NO CONFORMIDADES/ ACCIONES CORRECTIVAS INTERNAS DEL PROCESO

IDENTIFICACION DE ACCIONES CORRECTIVAS:

PROPUESTA POR:

AUTORIZADO POR:

RESPONSABLE: CODIGO DE LAS ACCIONES

DESCRIPCION GENERICA DE LA ACCION/ES:

FECHA PREVISTA DE LA IMPLANTACION DEFINITIVA DE LA ACCION/ES CORRECTIVAS:

VERIFICACION DE EFICACIA: CIERRE Responsable del sistema de gestién de calidad
Fecha:
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FORMATO DE REGISTRO DE ACCIONES CORRECTIVAS

No Fecha | Fecha N .
o . ueva accion
N conformidad/accion | (.ie. 'de Responsable | Observaciones correctiva
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha: Fecha:
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ANEXO 29

PANIFICADORA “SAN JAVIER” Cédigo: SJ-SGC-REG-018
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha de emision:
REGISTRO DE MEJORA CONTINUA Version:
PLAN DE MEJORA CONTINUA
< = \Z
: 2 |z 2 |8 < | Bz |28 g
oy A\
£ | NECESIDAD U 2 840 o - & =l |2 “=~|&=25« |8z =
& < < S Q < Rz | < <=SQ | =20=a |”RS =
% | OPORTUNIDAD | = a = |z = C = 5 %) T IN | Q0= <% <Z
% | DEMEJORA | § = |EE| = = | OF 25 |5 |Q2ES5|SS%F |E538
3 = = &7 = a SE =0 | & EEZE | 2220 |23 =
° o) < @) Z A = wn =N E = < =4 =
z =g |E |E = % EE | 2<” S E
. q
% < | = > © 2
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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PANIFICADORA “SAN JAVIER”
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Codigo: SJ-SGC-REG-
019
Fecha de emision:

REGISTRO DE MEJORA CONTINUA
PLAN DE ACCIONES

Version: 0

Actividades a realizar Responsable | Fecha Inicio | Fecha
Final
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

TERMINACION DEL PLAN DE ACCION

Se cumpli6 el Objetivo? SI | | NO
Accion a realizar
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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ESTADO PLURINACIONAL DE

' BOLIVIA  MSSieoss SRS, s,

- EOO sPsenapi

BOLIVIA

T

VISTOS:

La solicitud de Inscripcion de Derecho de Autor presentada en fecha 15 de Diciembre del 2023, por
JHOVANNA MARIBEL CALLE QUEUCHACA con C.I. N2 12365082 LP, con numero de tramite DA 2553/2023,
sefala la pretension de inscripcion del Proyecto de Grado titulado: "Disefio de un sistema de gestion de la
calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en la Empresa Panificadora "San Javier"", cuyos datos y
antecedentes se encuentran adjuntos y expresados en el Formulario de Declaracion Jurada.

CONSIDERANDO

Que, en observacion al Articulo 42 del Decreto Supremo N2 27938 modificado parcialmente por el Decreto
Supremo N2 28152 el "Servicio Nacional de Propiedad Intelectual SENAPI, administra en forma
desconcentrada e integral el régimen de la Propiedad Intelectual en todos sus componentes, mediante una
estricta observancia de los regimenes legales de la Propiedad Intelectual, de la vigilancia de su cumplimiento
y de una efectiva proteccion de los derechos de exclusiva referidos a la propiedad industrial, al derecho de
autor y derechos conexos; constituyéndose en la oficina nacional competente respecto de los tratados
internacionales y acuerdos regionales suscritos y adheridos por el pais, asi como de las normas y regimenes
comunes que en materia de Propiedad Intelectual se han adoptado en el marco del proceso andino de
integracion". :

Que, el Articulo 162 del Decreto Supremo N© 27938 establece “"Como nucleo técnico y operativo del SENAPI
funcionan las Direcciones Técnicas que son las encargadas de la evaluacion y procesamiento de las
solicitudes de derechos de propiedad intelectual, de conformidad a los distintos regimenes legales aplicables
o cada drea de gestion”. En ese marco, la Direccion de Derecho de Autor y Derechos Conexos otorga
registros con caracter declarativo sobre las obras del ingenio cualquiera que sea el género o forma de
expresion, sin importar el mérito literario o artistico a través de la inscripcion y la difusion, en cumplimiento
a la Decisién 351 Régimen Comun sobre Derecho de Autor y Derechos Conexos de la Comunidad Andina; Ley
de Derecho de Autor N2 1322, Decreto Reglamentario N° 23907 y demas normativa vigente sobre la
materia.

Que, la solicitud presentada cumple con: el Articulo 62 de la Ley N2 1322 de Derecho de Autor, el Articulo
262 inciso a) del Decreto Supremo N2 23907 Reglamento de la Ley de Derecho de Autor, y con el Articulo 42
de la Decisién 351 Régimen Comun sobre Derecho de Autor y Derechos Conexos de la Comunidad Andina.

‘\Que de conformidad al Articulo 182 de la Ley N2 1322 de Derecho de Autor en concordancia con el Articulo
Z'n8e de la Decisién 351 Régimen Comun sobre Derecho de Autor y Derechos Conexos de la Comunidad
7 Andina, referentes a la duracién de los Derechos Patrimoniales, los mismos establecen que: "la duracién de
“". la proteccion concedida por la presente ley serd para toda la vida del autor y por 50 afos después de su
muerte, a favor de sus herederos, legatarios y cesionarios".

NB/iSO
9001

IBNORCA

()
1SO 9001
“2023 ANO DE LA JUVENTUD HACIA EL BICENTENARIO”
(ficina (entrad - 2 Pz Ofidna - Sarta (2 + Oficna -'(ndﬁblmba Oficina - £ Alto Oficna - uquiseca Ofdna-Taja 0fidina - Oruro Oficina - Potosi
kv, Montes, K 535, ke. umguq, @l (alle Balivar, K° 131, Av. Juan Pablo Il, N°* ;?50 Calle Xilometro 7, N° 366 Av. a Paz, entre (alle 6 de Octubre K° i
entre £4q. Uniguay y pm!mgegjon_ouf;arm, entre 16 d2 Julio y Antezana. Edif. Multicentio B Ceibo aasi esq, Urriolagoitia, Calles Giro Trigo y Avaroa entre Aya(ud:‘o ¢ ]0“5‘337 ::em;x:n A::m glles
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ESTADO PLURINACIONAL DE

BOLIVIA  Frovicrivey economa eLurar

Ysenapi

SERVICIO NACIONAL DE PROPIEDAD INTELECTUAL

\

Que, se deja establecido en conformidad al Articulo 42 de la Ley N2 1322 de Derecho de Autor, y Articulo 72
de la Decision 351 Régimen Comun sobre Derecho de Autor y Derechos Conexos de la Comunidad Andina
que: "...No son objeto de ‘proteccion las ideas contenidas en las obras literarias, artisticas, o el contenido
ideoldgico o técnico de las obras cientificas ni su aprovechamiento industrial o comercial”.

Que, el articulo 4, inciso e) de la ley 2341 de Procedimiento Administrativo, instituye que: "... en la relacion
de los particulares con la Administracién Pablica, se presume el principio de buena fe. La confianza, la
cooperacién y la lealtad en la actuacion de los servidores publicos y de los ciudadanos ...", por lo que se

presume la buena fe de los administrados respecto a las solicitudes de registro y la declaracién jurada
respecto a la originalidad de la obra.

POR TANTO

El Director de Derecho de Autor y Derechos Conexos sin ingresar en mayores consideraciones de orden
legal, en ejercicio de las atribuciones conferidas

RESUELVE: :

INSCRIBIR en el Registro de Tesis, Proyectos de Grado, Monografias y Otras Similares de la Direccfé'tn de
Derecho de Autor y Derechos Conexos, el Proyecto de Grado titulado: "Disefio de un sistema de gestion de
la calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 en la Empresa Panificadora "San Javier"", a favor de la

autora y titular: JHOVANNA MARIBEL CALLE QUEUCHACA con C.I. N2 12365082 LP, quedando amparado su .
derecho conforme a Ley, salvando el mejor derecho que terceras personas pudieren demostrar.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

DIRECTOR PE_DERECHO DE AUTOR
Y DERECHOS CONEXOS a.i.
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NOMBRE: CALLE QUEUCHACA JHOVANNA MARIBEL

CORREOQO ELECTRONICO: callemaribel41 @ gmail.com

Numero de celular: 73082793
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