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RESUMEN

Las empresas deben de tener muy claro que, para alcanzar la calidad, la misma debe ir
encaminada a formar parte en la gestién y ejecucion en los procesos de las empresas
interesadas en desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad el cual busque obtener una
mejora continua y ventajas competitivas para sus productos y/o servicios, lo cual genere la
completa satisfaccion del cliente. Considerando dichos aspectos se decide realizar el
analisis de la situacion actual de la empresa INCADEX SRL, evidenciando la falta de
documentacion entre procedimientos y controles de calidad en el Sistema productivo de la
empresa. Para ello se decide proponer un Sistema de Gestion de Calidad basado en la

norma ISO 9001:2015.

La propuesta del disefio del SGC se basa en el desarrollé del manual de calidad en base a
la norma ISO 9001:2015 en el que se detalla la importancia de la Gestion de la Calidad en
todos los departamentos de la empresa, para fomentar la capacidad de administrar,
documentar, realizar y evaluar cualquier tipo de proceso, como también en el desarrollo de
un manual de procedimientos para las distintas areas de procesos de la empresa, y

desarrollando un manual de funciones para dicha empresa.

Por lo tanto, el proyecto técnico detalla los requisitos, objetivos y alcances para el sistema
de gestion de calidad en base a la Norma ISO 9001:2015, la cual brinda a todo contexto
organizacional la iniciativa ante cualquier situacion de competitividad, siendo una guia de

referencia en el desarrollo de productos en la empresa INCADEX SRL.



SUMMARY

Companies must be very clear that, in order to achieve quality, it must be aimed at being part
of the management and execution processes of the companies interested in developing a
Quality Management System which seeks to obtain continuous improvement and competitive
advantages for your products and / or services, which generates complete customer
satisfaction. Considering these aspects, it is decided to perform the analysis of the current
situation of INCADEX SRL, evidencing the lack of documentation between procedures and
quality controls in the company's production system. For this, it is decided to propose a

Quality Management System based on the ISO 9001: 2015 standard.

The proposed design of the SGC is based on the development of the quality manual based on
the ISO 9001: 2015 standard, which details the importance of Quality Management in all
departments of the company, to promote the capacity of manage, document, perform and
evaluate any type of process, as well as in the development of a procedure manual for the
different areas of the company's processes, and developing a manual of functions for said

company.

Therefore, the technical project details the requirements, objectives and scope for the quality
management system based on the ISO 9001: 2015 Standard, which provides the
organizational context for the initiative in any competitive situation, being a guide for

reference in the development of products in the company INCADEX SRL
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CAPITULO 1
INTRODUCCION

“Si tu no trabajas por tus suenos, alguien te contratara para que trabajes por ellos”

Steve Jobs.



Sistema De Gestion de Calidad para INCADEX SRL

CAPITULO 1: INTRODUCCION

1.1.Antecedentes

En un mundo tan competitivo a nivel empresarial, las organizaciones necesitan realizar
mayores esfuerzos para mantenerse activas en el mercado, buscando principalmente la
satisfaccion de las necesidades y exigencias del cliente.

Debido a ello, las organizaciones buscan estrategias para obtener una ventaja competitiva
ante el mercado que favorezca sus productos y/o servicios que brindan a sus clientes. Ante
este escenario, uno de las opciones con mayor seguridad de obtener buenos resultados es
“optar sistemas de calidad que permitan organizar y coordinar los procesos de toda la
organizacion para poder controlarlos”

Debido a este cometido empresas y organizaciones que decidieron implantar un Sistema de
Gestion de Calidad, fue favorable con mayor satisfaccion del cliente, crecimientos de
mercados, mayor competitividad empresarial, amplia comunicacion interna como externa,
prevencion de riesgos, mejora continua, y otros. “Los Sistemas de Gestion de la Calidad son
un conjunto de normas y estandares internacionales que se interrelacionan entre si para hacer
cumplir los requisitos de calidad que una empresa requiere para satisfacer los requerimientos
acordados con sus clientes a través de una mejora continua, de una manera ordenada y

sistematica”’.

La empresa INCADEX S.R.L. para un crecimiento constante a nivel industrial ve necesario
cumplir con una serie de requisitos que permite estar en ventaja ante otras empresas, un
sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 no es de carécter
obligatorio sin embargo es importante resaltar que las empresas que cuenten con este sistema
de control tiene un valor agregado en el mercado ya que demuestran con documentacion que
estan preparados para satisfaces las necesidades y exigencias de los clientes garantizando

productos y servicios de calidad.

! Informe. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD por Fuentes Perez.2016 -24 de octubre.
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1.2. Diagnostico y planteamiento del problema
Para plantear la problematica usaremos distintas herramientas que se muestra a continuacion:

GRAFICO N° 1: Analisis de causas y efectos
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos proporcionados por la empresa

GRAFICO N° 2: Diagrama de Ishikawa
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos proporcionados por la empresa

CUADRO N° 1: Analisis de alternativas

Poco Muy
Alternativas Indiferente Atractiva
Atractiva Atractiva

1.- Obtener la certificacion X

ISO9001:20215

2.-  Mejorar los  procesos

productivos de INCADEX SRL

3.- Busqueda de mercados
extranjeros para loa productos de X

INCADEX SRL

4.- Incrementar la calidad de los
productos para ofrecer al mercado

nacional
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos proporcionados por la empresa

En la actualidad la empresa INCADEX S.R.L, si bien cuenta con controles de calidad
mediante registros en produccion u otras, ¢sta empresa adolece del manejo de informacion
sistematizada que permita orientar al personal ejecutivo y operativo y al como utilizar
referencia metodologica en las diferentes fases del proceso productivo, comercial y
financiero.

Con este fin el presente proyecto contempla establecer un disefio un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, el cual retine los requisitos necesarios para la
mejora continua de todos los procesos de INCADEX S.R.L., y para el mejoramiento continuo
de todos los procesos y demostrar que la empresa cuenta con condiciones y especificaciones

exigidas por el cliente.

1.3.0bjetivos
1.3.1. Objetivo general
Incrementar la competitividad industrial y comercial de los productos y servicios de la

empresa INCADEX S.R.L., mediante el disefio de un sistema de gestion de calidad segun la

norma ISO 9001:2015.

1.3.2. Objetivos especificos

- Realizar un diagnostico de la situacion actual de la Empresa respecto a la norma [SO
9001:2015.

- Establecer una organizacion de prioridades seglin los requerimientos de la norma ISO
9001:2015, necesarios para el desempefio de la empresa.

- Disefiar y elaborar la estructura documental requerida por la norma ISO 9001:2015.

- Definir la documentaciéon de SGC para cumplir con los requisitos de la norma ISO

9001:2015.

1.4.Justificacion
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En la actualidad, para enfrentar los retos de competitividad y productividad, las
organizaciones requieren modelos de gestion que comprendan por la satisfaccion de los
clientes y es a través del disefio e implementacion de un sistema de gestion de la calidad con

base en la norma ISO 9001, como se pueden enfrentar dichos retos” .

Hablar del sistema de gestion de la calidad es referirse a la forma como una organizacion
realiza la gestion empresarial asociada con la calidad. En términos generales, consta de la
estructura organizacional junto con la documentacion, procesos y recursos empleados para
alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con los requisitos del cliente.

Los sistemas de gestion de la calidad tienen que ver con la evaluacion de la forma como se

hacen las cosas y de las razones por la cuales se hacen, precisando por escrito el como y

registrando los resultados para demostrar que se hicieron.

Asi, cualitativamente la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad supone los

siguientes beneficios y ventajas:

Beneficios:

- Mejorard la estructura y la integracion de los procesos.

- Mejora la comunicacion y calidad de la informacion.

- Disminucioén de los costos de rechazos y reproceso.

- Definicion clara de las responsabilidades dentro de la organizacion.

- Prevencion y correccion de los problemas.
Ventajas:

- Identificar y entender el contexto organizacional para determinar quiénes son
afectados por el trabajo y qué se espera de la empresa.

- Trabajar de un modo mas eficiente al asegurar que todos los procesos estén
establecidos y entendidos por el personal en una organizacion.

- Incursionar en nuevos mercados donde se requiera empresas que cuenten con

certificacion ISO 9001:2015.

Identificar y controlar los riesgos asociados a la organizacion.?

2 Herramientas efectivas para el disefio e implementacion de un SGC ISO 9001 por FONTALVO HERRERA,
TOMAS JOSE editorial-ASD Bogotd 2006.
3 Sandardization, International Organizacion for ISO 9000:2015- Vocabulario y definiciones Ginebra 2015
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La norma ISO 9001:2015, en sus generalidades, indica: La adopcién de un Sistema de
Gestion de la Calidad es una decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar
a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sdlida para las iniciativas de
desarrollo sostenible.

Es por esto que INCADEX S.R.L., necesita para poder mejorar su participacion en el
mercado, aumentar su competitividad y asi poder generar mas ingresos, desarrollar un
sistema de calidad adecuado que a futuro le permita poder acceder a una certificacion, ya que
al apostarle a un sistema de gestion de la calidad, con un enfoque basado en procesos, lo que
se busca es que la organizacion articule sus procesos, procedimientos, tareas, de una forma

sistémica, lograndose un mejoramiento continuo.
1.4.1. Practica

Al realizar la documentacion de un SGC segun los requisitos de la norma ISO 9001:2015, su
resultado permite asegurar y estandarizar los procesos existentes de INCADEX S.R.L., asi
como realizar un proceso de mejora continua a éstos, favoreciendo los objetivos y

necesidades de todas las partes interesadas.

Ademas, identificando las areas problematicas de la empresa INCADEX S.R.L. se puede
brindar un incremento de las utilidades y eficiencia de los procesos, debido a que se ejecutara
politicas de calidad de acuerdo con las exigencias de los clientes, ademas de contribuir a la
formacion del personal de la empresa, con un pensamiento de calidad en las actividades
dentro de los procesos. La actualizacion documental del Sistema de Gestion de Calidad de la
empresa y su posterior puesta en marcha es Util para la empresa ya que le permitird desarrollar
una ventaja competitiva frente a sus competidores, reducir costos, mejorar los procesos,
aumentar la satisfaccion del cliente, establecer indicadores de desempefio de los procesos y

colaboradores, personal mas calificado entre otras.
1.4.2. Teodrica

Al realizar el diseno del Sistema de Gestion de Calidad, permite otorgar una herramienta
util que implica aspectos internos y externos de la empresa, con proposito de ejecutar con

los objetivos planteados en la planeacion estratégica.
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1.4.3. Economica

Identificando las areas problematicas de INCADEX S.R.L. y aplicando el disefio de
Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001:2015, las utilidades tendran una mejora
sustancial debido que se ejecutara politicas de calidad de acuerdo a las exigencias de los
clientes ya que no solo basta con ofrecer un buen producto o servicio y para diferenciar de
otras empresas no hay mejor manera que una certificacion internacional que da confianza

al cliente y asi incrementar ventas , expandir mercados y mejorar la economia de la empresa.
1.4.4. Académica

Aplicar los conocimientos adquiridos en la carrera de Quimica Industrial de manera practica
y concreta a favor de la empresa INCADEX S.R.L., ademas de la aplicacion de temas
referidos a la norma. Este proyecto, busca ampliar conocimientos que permitird adquirir y

afianzar conocimientos a todo el ambito relacionado a la gestion de calidad.
1.4.5. Legal

Algunas de las pocas industrias que existen en la produccion de chocolates y dulces de
Bolivia, tal es el caso de INCADEX SRL, en la actualidad no cumple rigurosamente con

todas las normativas, respecto a seguridad industrial y salud ocupacional, entre otras.

Para ello la empresa INCADEX SRL adecua las siguientes normas: NB 326002:2008, NB
326003:2008, NB 326004:2008, NB 326006:2008, NB 867-97 como requisitos preliminares
para la adecuada produccion y control de calidad de sus productos y para lograr su posterior

implementacion del SGC

1.5. Alcance del proyecto

El disefio se enfocara y orientard a la preparacion de un SGC segun la norma ISO 9001:2015,
para los procesos involucrados en la produccion, tales como operativos y administrativos.
Se debe elaborar un manual de calidad, procedimientos y todos los requisitos necesarios de
la norma ISO 9001:2015 para posterior implementacion de esta norma.

La implementacion serd responsabilidad de la empresa ya que el disefio de SGC basada en la

norma [SO 9001:2015 es competencia del proyecto.
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1.6. Beneficiarios del proyecto

Los principales beneficiaros directamente es la empresa INCADEX S.R.L., la cual busca

mejoras a la situaciéon que se ve enfrentando durante algunos afios, con una estructura

organizacional, sistematizacion de sus procesos, capacidad de sostenibilidad, productividad

y toma de decisiones encaminado al entorno cambiante se busca la mejora continua para la

econdbmico 'y
alineado con las
tendencias del

mercado actual

necesidades

empresa
CUADRO N° 2: Analisis de involucrados
PROBLEMAS RECURSOS Y
AFECTADOS INTERESES ACTIVIDADES
PERCIBIDOS LIMITACIONES
Mejorar el
o _ Capacitacion a | Llevar a cabo la
posicionamiento
todo el personal, | documentacion
en el mercado A ' '
EMPRESA ) ) seguimiento por | implementacion de
nacional e Ninguno
INCADEX SRL _ medio de | SGC de la empresa
ingreso al :
auditorias con personal
mercado
internas calificado
internacional
Recibir  pagos
oportunamente, Disposicion
‘ _ ‘ Contratos de
incremento  de inmediata de para
PROVEEDORES ) Ninguno acuerdo al nivel de
pedidos, la entrega de sus o
‘ servicio
pedidos productos
constantes
Servicios,
productos  de
calidad, un
Que no Compra de
producto  mas ‘ ‘
CLIENTES satisfagan las | Precios elevados | productos de otras

empresas
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PROBLEMAS RECURSOS Y
AFECTADOS INTERESES ACTIVIDADES
PERCIBIDOS LIMITACIONES
Que los ingresos Pérdida de Disminucion de | Estrategias de
COMPETIDORES o ) ) )
no disminuyan clientes precios marketing

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por la empresa

1.7.Estrategia metodolégica

El disefio del SGC nos permite dejar las reglas de calidad para que la empresa pueda entregar

productos que satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes y que cumplan con

los requisitos legales y reglamentarios aplicables dentro del SGC.

Para el presente proyecto se empleara el enfoque a procesos que nos permite planificar sus

procesos y sus interacciones, incorporando el ciclo Planificar, Hacer, Verificar y Actuar

(PHVA), el cual nos permite asegurar de que los procesos cuenten con recursos y se gestionen

adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se actuen en

consecuencia.

El pensamiento basado en riegos nos permite determinar los factores que podrian causar que

los procesos y el SGC se desvien de los resultados planificados.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO Y
CONCEPTUAL

“Aprendi que el coraje no era la ausencia del miedo, sino el triunfo sobre él. El valiente no es el
que no siente miedo, sino el que vence ese temor”

Mandela.
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CAPITULO 2 : MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL
2.1. Marco teorico

2.1.1. Historia de la calidad
Los primeros estudios sobre la calidad se hicieron en los afios 30 antes de la Segunda guerra

Mundial, la calidad no mejor6 sustancialmente, pero se hicieron los primeros experimentos
para lograr que ésta se elevara, los primeros estudios sobre calidad se hicieron en Estados
Unidos. En el afio de 1933 el Doctor W. A. Shward, de los Bell Laboratories, aplicé el
concepto de control estadistico de proceso por primera vez con propdsitos industriales; su
objetivo era mejorar en términos de costo-beneficio las lineas de produccion el resultado fue
el uso de la estadistica de manera eficiente para elevar la productividad y disminuir los
errores, estableciendo un analisis especifico del origen de las mermas, con la intencion de

elevar la productividad y la calidad.

Cuando en 1939 estalld la Segunda Guerra Mundial, el control estadistico del proceso se
convirtid poco a poco y paulatinamente en un arma secreta de la industria, fue asi como los
estudios industriales sobre como elevar la calidad bajo el método moderno consistente en el
control estadistico del proceso llevd a los norteamericanos a crear el primer sistema de
aseguramiento de la calidad vigente en el mundo. El objetivo fundamental de esta creacion
era el establecer con absoluta claridad que a través de un sistema novedoso era posible
garantizar los estandares de calidad de manera tal que se evitara, sobre todo, la pérdida de
vidas humanas; uno de los principales interesados en elevar la calidad y el efecto productivo
de ésta fue el gobierno norteamericano y especialmente la industria militar de Estados
Unidos, para los militares era fundamental el evitar que tantos jovenes norteamericanos

permanecieran simple y sencillamente porque sus paracaidas no se abrian.

Para lograr elevar la calidad se crearon las primeras normas de calidad del mundo mediante
el concepto moderno del aseguramiento de la calidad, para lograr un verdadero control de
calidad se ideo un sistema de certificacion de la calidad que el ejército de Estados Unidos
inici6 desde antes de la guerra. Las primeras normas de calidad norteamericanas funcionaron
precisamente en la industria militar y fueron llamadas las normas Z1; Gran Bretafia también
aplicé con el apoyo de Estados Unidos, a su industria militar, de hecho, desde 1935, una serie
de normas de calidad. a las primeras normas de calidad britanicas se les conoce como el

sistema de normas 600, para los britanicos era importante participar en la guerra con un cada

12
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vez mejor armamento que pudiera tener clara garantia de calidad, los britanicos adoptaron la
norma norteamericana Z1 surgieron las normas britanicas 1008, con estas normas los
britanicos pudieron garantizar mayores estandares de calidad en sus equipos. Otros paises
del mundo no contaron con aseguramiento de calidad tan efectivo que pudiera considerarse
como uno de los factores verdaderos por lo que Estados Unidos y Gran Bretafia permitieron
elevar el nivel de productividad de sus equipos, bajar el nimero sensible de pérdidas de vidas
humanas ocasionadas por la mala calidad del mismo, y por supuesto, garantizar y establecer
garantias de calidad primero que ninguna otra nacion en el mundo sobre el funcionamiento
de sus equipo, aparatos y elemento técnicos. Otros paises como la Unidn Soviética, Japon y
Alemania tuvieron estandares de calidad mucho menores; esto determino en gran medida que

la pérdida en las vidas humanas fuera mucho mayor.

Es importante decir que el doctor Edwars Deming entre 1940-1943 fue uno de los grandes
estadistas, discipulos Sheward, que habia trabajado en el célebre Western Electric Company
de la ciudad de Chicago, Illinois, fue ahi donde tuvieron lugar los primeros experimentos
serios sobre productividad por Elton Mayor. También es importante decir que durante la
Segunda Guerra Mundial, Deming, un hombre absolutamente desconocido en este tiempo,
trabajo en la Universidad de Stanford capacitando a cientos de ingenieros militares en el
control estadistico del proceso, muchos de estos estadisticos militares precisamente fueron
capacitados en la implementacion de las normas de calidad Z1 a través de una serie de
entrenamientos en donde el aseguramiento de la calidad era el fundamento esencial y en
donde fue aplicado por cierto el control estadistico del proceso como norma a seguir para el

establecimiento de una mejora continua de la calidad.

Entre 1942 y 1945 es importante decir que Edwards Deming contribuyd precisamente a
mejorar la calidad de la industria norteamericana dedicada a la guerra, al final de esta Deming
fue a Japon invitado por el comando militar de ocupacion de Estados Unidos, ahi tendria un
papel fundamental en cuanto a la elevacion de la calidad; Deming llegé a Tokio y en 1947
inicid sus primeros contactos con ingenieros japoneses, en 1950 fue invitado por el Presidente
de la Uniodn de Ingenieros Cientificos Japoneses (JUSEP), a partir de este momento se dio a
conocer e impartio unos cursos que se iniciaron el 19 de junio de 1950, por primera vez

Deming , el padre de la calidad japonesa hizo uso en Japon ante un grupo importante de su
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modelo administrativo para el manejo de la calidad, es importante decir que los japoneses no
tenian antecedentes claros de la calidad y que su calidad era verdaderamente fatal antes de la
llegada de Deming en 1950 y antes de la visita del Doctor Joseph Juran en el afio de 1954 a

Japon.

La era de la informacion enfocada al cliente, la era de la calidad, el inicio de la nueva
competitividad, el nacimiento de Asia como nuevo poder global, y de Japon como amo del
siglo XXI esta precisamente fundamentado en la globalizacion de la calidad, una nueva
estrategia de competir, entender las necesidades del cliente, y por supuesto satisfacer la
demanda de los mercados. Debemos establecer que la calidad tanto en Europa como en Japon
y Estados Unidos detond precisamente al terminar la segunda Guerra Mundial y que
justamente en este periodo fue cuando las naciones del mundo se organizaron para crear y
elevar los estandares de calidad, es por ello que el antecedente de la ISO esta precisamente
ligado a hace 50 afos, cuando entre 1950 y 1096 la calidad se convirtidé en una mega

tendencia en el mundo entero.

El papel de los japoneses en el procedimiento de la calidad fue ciertamente muy importante,
pero no fueron uUnicamente los japoneses los que invirtieron en el procedimiento de la
elevacion de la calidad, sino que de hecho Alemania inici6 un impulso nunca antes visto por
elevar la calidad y convertirla en algo fundamental; en Estados Unidos Joseph Juran fue un
detonador esencial para este desarrollo, a los nombres de Deming en Japon y Juran también
en Japon debe agregarse el nombre de Phillip Crosby que inici6 en los afios 60 una revolucion
de la calidad en Estados Unidos y el de Armand V. Feigenbaum, otro gran impulsor del
control de calidad. De los muchos principios y procedimientos de los que podemos hablar es
importante sefalar que la calidad tuvo un papel esencial, diremos que entre enero de 1951 y
julio del mismo afio los japoneses aplicaron los conceptos de mejora continua de Deming en
45 plantas. Estas plantas tuvieron éxito en cuanto a la implementacion de sistemas que
permitieron elevar la calidad y es por eso que a partir del verano de 1951 los japoneses
quedaron muy reconocidos a Deming y esto llevo a la creacion del Premio Nacional de
Calidad de los japoneses denominados precisamente asi Premio Deming a la Calidad y a
partir de noviembre de 1951 aplicado a ser entregado a una empresa o una Institucion. En la

actualidad el Premio Deming se entrega en funcion de la capacidad que tiene la organizacion
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de mejorar sus procesos administrativos o bien productivos, es importante decir que el premio
Deming es el antecedente mas remoto de otros premios internacionales como el Premio
Malcolm Baldrige de Estados Unidos. Estas politicas para elevar la calidad y la productividad
han servido de herramienta de diagnostico a una gran cantidad de organizaciones y empresas
ya que el movimiento mundial por la calidad se ha convertido en una verdadera mega
tendencia a partir de 1952. se espera que para el afio 2000 los procedimientos para elevar la
calidad y los sistemas de calidad le den la vuelta al mundo. China entre 1900y 1995 capacitod
a mas de 70 millones de personas en el conocimiento profundo de la calidad total, se sabe
que en Japon hay mas de 10 000 especialistas en calidad y que mas de 5 millones de personas
se pueden considerar perfectamente entrenadas en el manejo de las disciplinas de calidad; en
Canada mas de 5 000 mil personas también son especialistas en calidad y en Estados Unidos
la cifra puede llegar a ser de casi 350 000 mil personas capacitadas y habilitadas en el manejo
de sistemas de mejora continua o areas relacionadas con la calidad en tanto que alrededor de
20 millones de personas han tenido contacto por lo menos una vez en su vida con las técnicas,
politicas, procedimientos, entrenamientos o ideas generales de la calidad, es por ello que

decimos que la calidad se ha globalizado.

La fama de Edwards Deming lleg6 a Estados Unidos hasta que los japoneses Kinishi
Koyanagi, un extraordinario implementador de calidad en Japon llego a los Estados Unidos
e impartio un seminario en Rochester en donde se hablaba de los trece progresos de las trece
compaiias japonesas que habian logrado elevar la calidad y la productividad a partir de la
teoria de Deming, es importante decir que el papel de Deming no fue conocido en Estados

Unidos sino hasta 20 afios después de sus platicas en Japon.

Por supuesto que no es facil hablar de que la calidad ha llegado al mundo latinoamericano,
mas bien podriamos decir que empieza a desarrollarse. Algunos paises de América Latina
como Argentina, Brasil, México, Venezuela, Colombia, Chile, Pertl han iniciado verdaderas
cruzadas nacionales en torno a la calidad, aun asi las industrias latinoamericanas carecen de
los niveles de competitividad internacional y es por ello tan importante establecer nuevas

fronteras para la calidad en el subcontinente latinoamericano.
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GRAFICO N° 3: Evolucion de la calidad
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Fuente: Curso Basico Iva-A Antesedentes De Los Sistemas De Calidad

2.1.2. Sistema de Gestion de Calidad

Los sistemas de gestion de la calidad son normas y estandares que se interrelacionan para
cumplir con requisitos de calidad para satisfacer al cliente con una mejora continua. Los
estandares hacen mas simple la vida e incrementan efectividad en productos y servicios.

Existen sistemas de gestion de calidad usados dependiendo el giro que se esté analizando.

Todos los sistemas se encuentran regidos bajo la ISO (International Organization for
Standardization, que es un organismo no gubernamental cuya central opera en Ginebra Suiza.
La organizacion comienza en 1926 como la ISA (International Federation of theNational
Standardizing Associations). Se enfocd a la ingenieria mecanica y, enl1947, reorganizada
cambia al nombre de ISO ampliando su aplicacion a otros sectores empresariales. ISO esté

integrada por representantes de mas de 160 paises, teniendo como mision.

e Promover desarrollo de estandarizacion

e Facilita intercambio internacional de productos y servicios
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Desarrolla cooperacion intelectual, cientifica, tecnoldogica ISO en su estructura, esta

compuesta por:

*Miembros natos: aquellos organismos de normalizacion formales de cada pais

*Miembros correspondientes: organismos no formales de normalizacion de paises en via de
desarrollo. No toman decisiones, pero son informados de ellas

*Miembros suscritos: Paises con reducidas economias, no cuentan con organismo de
normalizacion. Ha producido cerca de 13.700 estandares internacionales de caracter
industrial y comercial. La dindmica de generacion de estandares ISO, es producida por tres

principios fundamentales:

a) se tienen en cuenta todas las opiniones y apreciaciones de los interesados, para lograr un
consenso
b) busca satisfacer la industria y los usuarios en todo el mundo) caracter voluntario de su

aplicacion.

ISO 9001 2015, en los afios 1980 el control calidad pas6 a ser garantia de calidad. La Calidad
ya no se limita inicamente al producto, sino que engloba todo el proceso y la cadena de
produccion que deben de garantizar la conformidad del producto. Mediciones y pruebas de
calidad del producto son realizadas en la cadena de produccion. Es deber de la empresa

demostrar la calidad del producto al cliente.

Al principio de los afios 2000, la garantia de calidad que se realizaba unicamente en las
cadenas de produccion paso a ser dirigida, gestionada, y mejorada bajo la forma de un sistema
de gestion: el producto, asi como los servicios creados y aprovisionados por la empresa pasan
a estar bajo la responsabilidad del sistema de gestion. La empresa no solo debe garantizar la
conformidad de sus productos y de sus servicios, sino que también debe satisfacer al cliente

y brindarle la prueba de conformidad.

En el 2015, el sistema de gestion de la calidad se extiende y ya no solo abarca a los clientes,
sino que también a toda parte interesada que sea pertinente para la empresa, partes que
conformen el ecosistema de la organizacion. Se gestiona, modifica y mejora el sistema de
gestion de la calidad - que se encuentra bajo la responsabilidad de la alta direccion con la

ayuda de riesgos y oportunidades identificadas y juzgadas pertinentes para la empresa;
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teniendo en cuenta el contexto, los desafios y a todas las partes interesadas pertinentes para

la empresa.

2.1.4. Evolucion de la norma ISO 9001
La Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO: International Organization for

Standardization) surgié ante la necesidad de elaborar normas que tuviesen un alcance
mundial. La gestion de calidad ha sido una preocupacion constante para los miembros de
ISO. A inicios de la década de los 80, esta preocupacion se materializod en investigaciones y
trabajos de los integrantes de los distintos comités, lo que en 1987 trajo como resultado la
publicacion del primer paquete normativo ISO 9000. Desde su primera publicacion ha estado
sufriendo revisiones que han dado lugar a diversas actualizaciones de la norma. La ultima
revision corresponde a la norma ISO 9001:2015, que ha sido culminada con la publicacion
del estandar el dia 23 de septiembre de dicho afio. De las 5 versiones de la norma, algunas

han sufrido revisiones menores y otras revisiones mayores:

» IS0 9001:1987 (primera edicion) En 1987 se publicaron tres normas bajo el
concepto de aseguramiento de la calidad: ISO 9001: Modelo para el aseguramiento
de la calidad en el desarrollo, disefo, servicio, produccion e instalacion. ISO 9002:
Modelo para el aseguramiento de la calidad en la produccion, servicio e instalacion.
ISO 9003: Modelo para el aseguramiento de la calidad en inspecciones y pruebas.
Estas normas contenian determinados requisitos que aseguraban la calidad alli donde
se aplicasen.

» ISO 9001:1994 (primera revision menor) En el ano 1994 se revisaron y
actualizaron lastres normas originales, publicandose la segunda edicion de ellas. Esta
revision no incluyo cambios significativos en el aseguramiento dela calidad. Pagina
10 ISO 9001:2000 (primera revision mayor) En el afio 2000 aparecié una norma ISO
9001 que reemplazaba a los tres modelos que habia hasta entonces. Incorpord
cambios en la efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) y un mejor
desempefio de las organizaciones.

> 1S09001:2008 (segunda revision menor) La cuarta edicion de ISO 9001 se publicd
en el afio 2008, se puntualizan algunos requisitos incluidos en la version anterior. Se

buscaba hacer més sencilla su implantacion, pero no trae cambios significativos.
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> 1ISO 9001:2015 (segunda revision mayor) La edicion ISO 9001:2015 pretende

mantener la aplicabilidad de la norma en todo tipo de organizacién e incentivar la

alineacion con otras normas de sistemas de gestion elaboradas por ISO. Esta revision

se puso en marcha para adaptar la norma a la realidad actual de las organizaciones.*

GRAFICO N° 4: Evolucion ISO 9001
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Fuente: Estrategia y desarrollo de guia de implementacion de la norma ISO 9001:2015 por: Victor
Burckhartd Leiva, Victor Gisbert Soler, Ana Isabel Pérez Molina.

» Las principales mejoras de la nueva version son:

Va mas alla del cliente, se interesa también en los usuarios finales, los consumidores, los

organismos reguladores, etc.

El objetivo siempre sigue siendo el velar por la conformidad de los productos y servicios

para responder a las necesidades y expectativas de los clientes.

4 Estrategia y desarrollo de guia de implementacién de la norma 1SO 9001:2015 por: Victor Burckhartd Leiva,

Victor Gisbert Soler, Ana Isabel Pérez Molina.
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El enfoque en procesos sigue representando una parte importante de la norma. Aplicando el

ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar dentro de un marco general que llamamos Enfoque

de Riesgos reconociendo asi que no todos los procesos tienen el mismo impacto en la

capacidad de la organizacion en la entrega de productos o servicios conformes.

La version 2015 no recomienda un procedimiento especifico de documentacion. Lo que

representa mayor flexibilidad en cuanto a documentacion. Esto deja a la discrecion de la

organizacidon — por supuesto tomando siempre en cuenta las exigencias del cliente y el marco

reglamentario dentro del que opera — el determinar sus propias necesidades en cuanto a

documentacion se refiere para gestionar sus procesos.’

GRAFICO N° 5: Cambios de la nueva norma ISO 9001
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Fuente: https://es.slideshare.net/Revefer000/seminario-cambios-iso-9001-2015-54342687

5 https://es.slideshare.net/Revefer000/seminario-cambios-is0-9001-2015-54342687
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2.1.5. Ciclo PHVA

El ciclo PHVA, también conocido como ciclo Deming. En espafiol seria PHVA (Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar), pero lo podemos ver de las dos formas dependiendo del
documento que estemos consultando, es una estrategia de mejora continua de la calidad en

cuatro pasos.

Los resultados de la implantacion de este ciclo permiten en las organizaciones una mejora
integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando de forma continua la
calidad, reduciendo costos, optimizando productividad, reduciendo precios, incrementando

la participacion del mercado e incrementando la rentabilidad de la organizacion.

2.1.6. El ciclo PHVA en la ISO 9001 2015

En esta version, se incorpora como un punto mas dentro del 0.3 Enfoque basado en procesos.
En este caso, la norma va mucho més all4 y nos relaciona cada etapa del ciclo con un capitulo
de la norma. El esquema que trae la norma ISO 9001 2015 en este punto es muy valioso.

Podemos realizar un paso a paso para saber en qué consiste cada etapa del ciclo PHVA.

» Planificar
La norma nos dice que debemos:

- Establecer los objetivos del sistema y sus procesos.
- Establecer los recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo
con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

- Identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.

Esto es porque el Sistema de Gestion de Calidad tiene que planificarse teniendo en cuenta el
contexto de la empresa, las necesidades y las expectativas de las partes interesadas, asi como

todos los requisitos del cliente.

Esta puede ser la fase de disefio del Sistema de Gestion de Calidad, como el alcance, la

identificacion y la definicion de los procesos, etc.
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Nos encontramos el capitulo 6 que se refiere a la planificacion y aqui es donde tenemos que
realizar la identificacion de riesgos y oportunidades, definir los objetivos y asignar los

recursos a cada uno de ellos.

En la norma ISO 9001 2008 se planteaba la planificacion como el establecimiento de todos
los objetivos y los procesos necesario para conseguir los resultados segun los requisitos de

los clientes y la empresa.

En la norma ISO 9001 2015 se afiade que tenemos que establecer ademas los recursos que
vamos a necesitar y es necesario identificar los riesgos y las oportunidades, asigndndoles

recursos.
» Hacer
Implementar lo planificado. La norma ISO 9001 en este sentido no nos aporta nada nuevo a

simple vista, aunque se relaciona esta fase con los capitulos 7 y 8.

La empresa tiene que determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, la implementacion, el mantenimiento y la mejora continua del Sistema de
Gestion de Calidad.

La empresa tiene que considerar:

- Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes.
- Necesita obtener de los proveedores externos.

No podemos planificar y dedicarnos a ver pasar el tiempo, tenemos que asegurarnos de que
todo va bien. Con recursos nos referimos a personas, infraestructura, conocimientos, entre

otros aspectos que aparecen en el capitulo 7. El capitulo 8 nos habla de la parte operacional.

> Verificar

Es necesario realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos y servicios
resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las actividades planificadas

e informar sobre los resultados.
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Se encuentra en el capitulo 9 Evaluacion del desempefio y nos dice que la empresa debe
determinar:
- Qué necesita seguimiento y medicion.

- Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios para
asegurar resultados validos.

- Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion.
- Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.

La empresa tiene que evaluar el desempetio y la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.
La empresa tiene que conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de

los resultados.

> Actuar

Es necesario tomar acciones para mejorar el desempeio, cuando sea necesario. El capitulo
10 Mejora, indica que la empresa tiene que determinar y seleccionar las oportunidades de
mejora € implantar cualquier accidn que sea necesaria para cumplir con los requisitos del
cliente.

Deben incluir:

- Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las
necesidades y expectativas futuras.
- Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

- Mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Los ejemplos de mejora se pueden incluir en la correccion, las acciones correctivas, la mejora

continua, el cambio abrupto, la innovacion y la reorganizacion.

En lanueva ISO 9001:2015 desaparece el concepto de acciones preventivas, ya que la norma

se vuelve preventiva en si misma en el enfoque basado en riesgos.é

5 https://www.isotools.com.co/la-norma-iso-9001-2015-se-basa-ciclo-phva/ (blog corporativo.20.10.2107)
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GRAFICO N° 6: Ciclo PHVA junto con la norma ISO 9001:2015
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Fuente: Norma Internacional ISO 9001: 2015 Sistema de Gestion de Calidad - Requisitos

2.1.7. Documentacion de un Sistema de Gestion de Calidad

El sistema de gestion de calidad tiene como soporte una amplia documentacion con la cual
es posible evidenciar el comportamiento de todos los pardmetros comprendidos en un modelo
implantado, de esta manera se comprueba legalmente la veracidad y confiabilidad a la hora
de certificar una empresa bajo ciertas variables, la documentacion de un SGC debe incluir lo

siguiente:
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GRAFICO N° 7: Piramide documentaria

Nivel B: Describe las interrelaciones
entre los procesos y actividades
. para implementar el SGC.

Instructivos

Fuente: Universidad de Panama © 2010 Direccion de Tecnologia de la Informacion y

Comunicacion (DITIC) <http://www.up.ac.pa/portalup/[EA.aspx?submenu=509 >

2.1.8. Contenido de requisitos de la norma ISO 9001:2015
La ISO es una federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion (Organismos

miembros de ISO).

“La adopcion de un SGC es una decision estratégica para una organizacion que busca mejorar
su desempefio global y proporcionar una base sélida para las iniciativas de desarrollo

sostenible”’

La norma ISO 9001:2015 consta de 10 principios base, que explican la nueva estructura de
la norma y otras normas sobre gestion de calidad. Los capitulos de mayor relevancia se

explican a continuacion.
> Item 4 “Contexto de la organizacién”

Es un conjunto de cuestiones internas y externas que pueden afectar el enfoque de una
organizacion para el desarrollo y logro de sus objetivos, y su capacidad para lograr los
resultados esperados de su SGC. Estas cuestiones internas o externas pueden ser el entorno

legal, tecnoldgico, competitivo, cultural, econdmico, social, entre otros.

7 International Organizatidn for Standardization. 1SO 9001:2015.
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Ademas, se debe identificar las partes interesadas de la organizacion (Alta Direccion, socios,

el Estado, clientes, proveedores, empleados, entre otros).
> ltem 5 “Liderazgo”

El liderazgo ocupa un lugar relevante en esta version del 2015 al enfocarse en el papel que
ocupa la Alta Direccidon demostrando liderazgo y compromiso con el SGC de la organizacion.
La figura del “Representante de la Direccion” ya no es un requisito con la intencion que las

responsabilidades de la Alta Direccion queden claras y definidas.

> lItem 6 “Planificacion”

La planificacion en esta version 2015 se basa en dos ejes principales: las acciones para
abordar riesgos y oportunidades, y la importancia de la planificacion de los cambios para el
SGC. Las acciones para abordar riesgos y oportunidades se refieren que, al momento de la
planificacion y definicion de los procesos, se incluya informacion de riesgos y oportunidades

que puedan afectar el logro de los objetivos.

La planificacion de los cambios ya no solo se enfoca en aquellos aspectos del SGC que se
modificardn, sino ademas en el proposito de estos. Ahora se determinara qué recursos seran

necesarios y quién es el responsable del proceso.

> ltem 7 “Soporte”
Este capitulo incluye todas las actividades que sirven de apoyo para alcanzar los resultados.
Es de vital importancia manejar de forma eficaz los recursos de la organizacion, determinar
las competencias necesarias del personal que afecten la calidad del producto, comprometer

al personal con los objetivos de la organizacién y mantener una comunicacion eficaz.
» Item 8 “Operacion”

Este capitulo recoge los requisitos relativos a los procesos que permiten suministrar e
producto y/o servicio. Se toma relevancia a la prestacion del servicio y actividades
posteriores a la entrega. Se brinda informacion al cliente relativo al tratamiento de los

productos y qué hacer en caso de algiin incidente que afecte su integridad.
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> ltem 9 “Evaluacién del desempeiio”
Este punto hace referencia a la capacidad de un SGC de brindar informaciéon que permita
evaluar su eficacia, mediante el seguimiento y medicién de procesos. Tal y como se indica
en la norma, la organizacion debe hacer seguimiento de la satisfaccion del cliente externo e
interno a través de encuestas para verificar si se cumple con los requisitos de la norma
internacional, y la revision por la Direccion que evaliia los cambios internos y externos que
puedan influir en el SGC de la organizacidn, la retroalimentacion de las partes interesadas y

la efectividad de las acciones planificadas.
> lItem 10 “Mejora”

Este punto integra las no conformidades y las acciones correctivas como parte del mismo
proceso, desde su identificacion hasta implementar medidas correctivas.
No se mencionan las acciones preventivas, debido al enfoque preventivo mediante la gestion

de riesgos de la nueva norma.

2.2. Marco conceptual
» Calidad. - Segun: Philip Crosby (1926-2001) “La calidad se define como el estricto

cumplimiento de las especificaciones por las personas que realizan el trabajo y su

predisposicion para mejorarla.”

Segtn: Joseph Juran (1904-2008) “La calidad se define como el grado de adecuacion

al uso.”

Segtn: Willians Edward Deming (1900-1993) “La calidad es el grado predecible de

uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado’®
Segtin ISO 9000 Sistema de Gestion de Calidad-vocabulario y fundamentos: Grado
en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los
requisitos

» Organizacién. - Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con

responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos

» Mejora. - Actividad para mejorar el desempefio

8 Definir los Antecedentes Histéricos de la Calidad por: Angela Beatriz Arias
http://www.academia.edu/14407691/Definir_los_Antecedentes_Hist%C3%B3ricos_de_la_Calidad
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» Gestion. - Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion

» Proceso. -Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas
para proporcionar un resultado previsto

» Procedimiento. - Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso

» Sistema. - Conjunto de elementos interrelacionados o que interactiian

» Sistema de gestion Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o
que interactiian para establecer politicas objetivos y procesos para lograr estos
objetivos.

» Documento Informacion y el medio en el que esta contenida

» Registro Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades realizadas

» Validacion. - Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de que se
han cumplido los requisitos para una utilizacién o aplicacion especifica prevista’

» Accién Correctiva: accion tomada para eliminar la(s) causa(s) de una no
conformidad detectada - u otra situacion no deseable - con el propdsito de impedir
que se reproduzca.

» Accién Preventiva: accion que se toma para eliminar la(s) causa(s) de una no
conformidad potencial o de otra situacién potencialmente no deseable.

» Auditado: organizacion o persona que es auditada

Y

Auditor: persona teniendo la competencia para llevar a cabo una auditoria.

» Auditoria: proceso sistematico independiente y documentado que permite obtener
evidencia de auditoria y evaluar de manera objetiva para determinar en qué medida
son alcanzados los criterios de auditoria.

» Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas cumple con los requisitos.

» Certificacion: actividad mediante la cual un organismo reconocido, independiente
de las partes interesadas, proporciona una garantia escrita de que un producto, un
proceso o un servicio es conforme a las exigencias especificadas.

» Cliente: organizacion o persona que recibe un producto. El cliente puede ser interno

o externo. Ejemplos: consumidor, cliente, usuario final, beneficiario, miembro,

comprador, etc.

9 Norma internacional ISO 9000 Sistema de Gestidn de Calidad-Fundamentos y vocabulario

28



Sistema De Gestion de Calidad para INCADEX SRL

» Conclusiones de la auditoria: resultado de una auditoria que el auditor obtiene
después de haber tomado en cuenta los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos
de auditoria.

» Conformidad: satisfaccion del cumplimiento de un requisito que puede ser
reglamentaria, profesional, interna o del cliente.

» Control: evaluacion de la conformidad mediante observacion y juicio acompafados

si necesario de medidas, pruebas o calibracion.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Efectividad: Relacion entre el resultado y el objetivo.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Y V. V V

Manual de Calidad: documento que especifica la politica y el sistema de calidad de

una organizacion.

» Mejora continua: actividad cuyo objetivo es aumentar la probabilidad de satisfacer
a sus clientes y sus propios requisitos

» Objetivo de calidad: resultado deseado de la organizacion en términos de calidad.

» Organismo: término utilizado dentro de ISO 9001 con el fin de cubrir cualquier tipo
de organizacion que puede poner en su lugar un sistema de gestion de calidad.
Ejemplo: compaiiia, corporacion, firma, empresa, institucion, asociacion, etc...

» Parte interesada: individuo o grupo de personas con un interés en la operacion o el
éxito de una organizacion. Ejemplos: clientes, personal y representantes, accionistas
y propietarios, socios y proveedores, bancos, sindicatos, empresa, etc...

> Politica de calidad: directivas ¢ intenciones generales de una organizacion
relacionadas con la calidad tal cual son oficialmente formuladas por la direccion.

» Proceso: conjunto de trabajos, tareas, operaciones correlacionadas o interactivas que
transforma elementos de entrada en elementos de salida utilizando recursos.

» Registro: Documento que da fe de resultados obtenidos o proporciona evidencia de

la realizacion de una actividad (sea cual sea el medio, computadora, papel, cinta

magnética, etc.).!?

10 JSO 9000:20135, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.
http://www.normas9000.com/content/Glosario.aspx
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CAPITULO 3: DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE

INCADEX SRL
3.1. Generalidades de INCADEX S.R.L.

3.1.1. Historia

INCADEX S.R.L. (Industrializadora de Cacao de Exportacion S.R.L.), naci6 el 23 de enero

de 1978, como una empresa exportadora de cacao. Al cabo de unos afios se invirtid en

magquinaria de punta para la fabricacion de chocolates y se cre6 la reconocida marca "Breick".

Breick se convirtid en la mayor industria de chocolates hechos en Bolivia, ampliando sus

lineas de produccion de tabletas a bombones, grageas, gomitas, insumos de reposteria y

galletas, un conjunto de mas de 200 productos que la empresa produce hoy en dia.

3.1.2. Localizacion

La planta de produccion de INCADEX S.R.L., se ubica en la zona Norte de la ciudad de La

Paz, villa el Carmen calle 4 N°57

GRAFICO N° 8: Ubicacion de la planta industrial
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3.1.3. Estructura organizacional

GRAFICO N° 9: Organigrama de la organizacion
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3.1.4. Mision, vision y valores
» Mision
“La calidad de los productos “BREICK” ha hecho que, en los ultimos aiios, nuestro
mercado crezca a un ritmo sostenido, convirtiendonos en la marca de chocolates
Bolivianos mas importante. Es nuestra mision mantener ese prestigio, y con la

innovacion en tecnologia de punta, fabricar y ofrecer siempre un producto que brinde

satisfaccion y confianza a nuestros consumidores.”

> Vision

“Liderar la industria del chocolate encabezando tendencias y llegando a segmentos
estratégicos en el territorio nacional. Ademas, expandirnos a territorio extranjero,

exportando el chocolate mas fino hecho en Bolivia”
» Valores

- Integridad: Manera de comportarse coherentemente con los valores personales y los
valores de la empresa.

- Implica ser tolerante y considerado con quien no piensa igual que tl, quien
no comparte los mismos gustos o intereses.

- Compromiso social: Es un deber hacia la sociedad, donde la institucion se preocupa
por el bienestar de las personas, por su salud. Valor ligado a la honestidad, es decir,
que la empresa evitara todo lo que dafie a los consumidores y provocar el menor
impacto negativo posible en la sociedad.

- Trabajo en equipo: Es el trabajo hecho por varios individuos, con diferentes tareas,
pero un objetivo comun. Se necesita la capacidad de aceptar responsabilidad y apoyo
entre los integrantes.

- Honestidad: Es una calidad humana que consiste en decir la verdad y actuar de
acuerdo como se piensa y se siente.

- Esfuerzo: Sin importar la dificultad de lo presentado, brindar lo mejor de nosotros

para lograr los objetivos.
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3.1.5. Sistema de produccion

3.1.5.1. Descripcion de materia prima e insumos

INCADEX SRL al tener una gran variedad de productos en la actualidad, para poder ser

estos producidos se requiere una cantidad de materias primas e insumos el cual se

especifican como principales cada uno de ellos

CUADRO N° 3: Descripcion de materia prima e insumos

PEPA DE CACAO

Una vaina de cacao (fruta) tiene una
corteza rugosa de unos 3 centimetros
(esto varia con el origen y la variedad de
la vaina). Estd llena de pulpa dulce
y mucilaginosa, el cual es la materia
prima principal para la empresa para la

produccion de sus productos

Procesamiento
de pepa de

cacao

LECHE ENTERA EN
POLVO

La leche en polvo es

la leche totalmente deshidratada, cuyo
contenido en agua es igual o inferior a
un 5% en peso del producto final. Se
obtiene mediante la deshidratacion de
la leche natural entera, total 0
parcialmente desnatada, el cual es parte
como insumo para la elaboracion de los

productos de la empresa

Preparado de

chocolate

LECHE DESCREMADA

La leche en polvo es
la leche totalmente deshidratada, cuyo
contenido en agua es igual o inferior a

un 5% en peso del producto final. Se

Preparado de

chocolate
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obtiene mediante la deshidratacion de

la leche natural  entera, total o
parcialmente desnatada, el cual es parte
como insumo para la elaboracion de los

productos de la empresa

AZUCAR GRANULADA

Sustancia  cristalina,  generalmente
blanca, muy soluble en agua y de sabor
muy dulce, el cual es parte como insumo
para la elaboracion de los productos de

la empresa

Preparado de
chocolate,
preparado  de

jarabes

HARINAS

La harina es el polvo que se obtiene de
la molienda del grano de trigo maduro,
entero o quebrado, limpio, sano y seco,
en el que se elimina gran parte de la
cascarilla (salvado) y el germen. El resto
se tritura hasta obtener un grano de

finura adecuada.

Galletas

LECITINA DE SOYA

Lecitina de Soya es
un emulsificante natural utilizado como
agente humectante, dispersante,
lubricante, modificador de viscosidad,

instantaneizador, etc.

Preparado de

chocolate

ADITIVOS

frutos secos y extruidos de cereales ,

msuflados de cereales, esencias,

colorantes, etc.

Grageas,
tableteadora,
productos
artesanales,

preparado  de
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chocolate,

jarabes,
bomboneria,
galleteria,

gomas

Sustancia  sélida, transparente e
incolora, casi inodora e insipida, que se | Preparado  de
obtiene cociendo en agua huesos, | jarabes,
GELATINA : . .
tendones y ligamentos de animales; se | produccion de
emplea en cocina, farmacia y en la | gomitas

fabricacion de peliculas y pegamento

Fuente: Elaboracion propia

3.1.5.2. Lineas de produccion
INCADEX SRL cuenta con procesos para lograr producir con los productos que cuenta hoy
en dia:

CUADRO N° 4: Procesos de produccion

PROCESAMIENTO DE | Licor De Cacao, Manteca
CACAO De Cacao, Cocoa.

Chocolate con leche,
amargo, 70%, 60%, 50%

PREPARADO DE de cacao, chocolate blanco
CHOCOLATE ’ ’
cobertura
leche,amargo,blanco
TABLETEADORA Barras de chocolate
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PROCESO PRODUCTOS
BOMONERIA Bombones, tabletas
rellenas
GRAGEADO Grageas
GOMAS qultas azgc'aradas,
acidas, tradicionales
JARABE Chocolate, maple
FIGURAS HUECAS SPfies huecas de
chocolate blanco y leche
ARTESANAL Productos artesanales
GALLETAS Galletones de chips e choc.
ENVASADO -

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos proporcionados por la empresa

3.1.5.3. Productos de los procesos de produccion
INCADEX S.R.L. tiene una gran variedad de productos descritas con mas relevancias segiin

cada linea de proceso que se muestra en la Cuadro N° 3.2 a continuacion:

CUADRO N° §: Productos de INCADEX SRL

PROCESO PRODUCTO SABOR/ TIPO DE CHOLATE

Grageas de extruido de maiz
Grageas de pasas

8 Grageas de mani

§ Grageas de almendras Chocolate con leche, chocolate blanco,

> chocolate amargo

é Grageas de cherry

&)

Grageas insuflado de quinua

Grageas de insuflado de arroz

Grageas de insuflado de fideo
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PROCESO PRODUCTO SABOR/ TIPO DE CHOLATE
Barra de chocolate con leche chocolate con leche
Barra de chocolate con leche y Chocolate con leche, chocolate Diet
almendras
Barra de chocolate pasas Chocolate con leche
Barra de chocolate mani Chocolate con leche, chocolate Diet
é Barra de chocolate ardndanos Chocolate semi amargo
o
Eﬁ Barra de chocolate bitter menta Chocolate semi amargo
=
; Barra de chocolate blanco Chocolate blanco
] : .
ﬁ Barra de chocolate semi amargo Chocolate semi amargo
= Barra de chocolate 70% cacao Chocolate 70% de cacao
Barra de chocolate 60% cacao Chocolate 60% de cacao
Barra de chocolate 50% cacao Chocolate 50% de cacao
Barra de chocolate con sal Chocolate amargo
Barra de chocolate Diet Chocolate con leche dietético
Menta, frambuesa, frutilla, mango,
Barra de chocolate rellena durazpo, naranja, damasco, toffi,
mandarina, uva, mora / chocolate con
<« leche
E Caramelo, uva, mora, naranja, banana,
= . .
Z Bombon relleno de crema fondant frambuesa, €0co, Céfe’ cola, frutilla,
(@) naranja, menta, melon/ chocolate con
% leche
8 e Pifia, naranja, frambuesa, frutilla, coco,
Bombon jellis ;
naranja / chocolate con leche
. . Frutilla, frambuesa, menta/ chocolate
Bomboén Lanuit .
semi amargo
JARABES Jarabe Chocolate, maple
Amareto, cofiac, cerezas en cofac/
bombones de licor chocolate semi amargo, chocolate con
ARTESANAL leche, etc.

bombones artesanales

trufas de coco, café, leche amargo,
monedas menta con chocolate amargo,
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Sistema De Gestion de Calidad para INCADEX SRL

PROCESO PRODUCTO SABOR/ TIPO DE CHOLATE
Cobertura leche, blanco, amargo
FIGURAS Figuras huecas (huevos, conejos,
calabazas, calaveras, papanoeles, cobertura leche, cobertura blanco
HUECAS .
angelitos, etc.)
GALLETAS | Galletas Galleta artesanal
Gomas acidas Mora, citrus, manzana k1v.v1 punch, pifia,
mango naranja
7))
< Mora, frutos rojos, citrus, manzana kiwi
> Gomas azucaradas ox .
o) punch, pifia, manzana, mango naranja
&)
.. Mora, frutos rojos, citrus, manzana kiwi
Gomas tradicionales e :
puch, pifia, manzana, mango naranja
OTROS Cocoa *

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos proporcionados por la empresa

3.1.5.4. Descripcion de maquinaria
INCADEX S.R.L. cuenta con maquinarias para los distintos procesos de produccion, los
cuales se detalla en el siguiente Cuadro.

CUADRO N?° 6: Listado de maquinaria de INCADEX SRL

MAQUINARIA DE PROCESO DE CHOCOLATE

N° MAQUINARIA O EQUIPO

CANTIDAD

AREA

1 Mezcladora 1 Preparado de chocolate
2 Refinadora 1 Preparado de chocolate
3 Conchi 1 Preparado de chocolate

MAQUINARIA O EQUIPO DE PROCESAMIENTO DE CACAO

N° MAQUINARIA O EQUIPO |CANTIDAD AREA
1 Tostadora 1 Proceso de cacao
2 Seleccionador de pepa 1 Proceso de cacao
3 Seleccionador de pepa y 1 Proceso de cacao
Cascara
4 Molino de pines y bolas 2 Proceso de cacao
5 Prensa 1 Proceso de cacao

MAQUINARIA O EQUIPO DE LA TABLETEADORA
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Sistema De Gestion de Calidad para INCADEX SRL

N° MAQUINARIA O EQUIPO |CANTIDAD AREA

1 Olla de templado 1 Tableteadora

2 Gusano o sin fin 1 Tableteadora

3 Olla de dosificado 1 Tableteadora

4 Cinta transportadora 2 Tableteadora

5 Elevador 2 Tableteadora

6 Tunel de refrigeracion 1 Tableteadora

7 Cinta transportadora de caida )

de producto Tableteadora
8 Bandejas para producto Tableteadora
9 sistema Plc 1 Tableteadora
MAQUINARIA O EQUIPO DE LA BOMBONERIA

N° MAQUINARIA O EQUIPO |CANTIDAD AREA

1 Magquina fondant 1 Preparado de rellenos

2 Batidora Y Preparado de rellenos

3 Tolvas de dosificado 2 Bombones, barras rellenas
4 Olla de templado 1 Bombones, barras rellenas
5 Gusano o sin fin 4 Bombones, barras rellenas
6 cinta traltqjgﬁit:dora <5 1 Bombones, barras rellenas
7 alimentador de moldes 2 Bombones, barras rellenas
8 pistones dosificadores 2 Bombones, barras rellenas
9 Tunel de refrigeracion 2 Bombones, barras rellenas
10 Vibrado de moldes 2 Bombones, barras rellenas
11 Sistema plc 1 Bombones, barras rellenas

MAQUINARIA O EQUIPO DE GRAGEADO

N° MAQUINARIA O EQUIPO |CANTIDAD AREA

1 Olla de templado 1 Grajeado

2 Cernidor 2 Grajeado

3 Bombos 3 Grajeado

4 Secador con aire caliente 1 Brillo

5 Secador con aire frio 1 Brillo

6 Recubridor por compresor 3 Grajeado

7 Bombo abrillantador 1 Brillo

MAQUINARIA O EQUIPO DE GOMAS
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Sistema De Gestion de Calidad para INCADEX SRL

N° MAQUINARIA O EQUIPO |CANTIDAD AREA
1 Mezclador y coccion 2 Jarabe
2 Olla de jarabe 1 Jarabe
3 Tolva 1 Jarabe
4 Pistones dosificadores 2 Gomas
Cinta transportadora moldes 2 Gomas
5  Cinta transportadora caida de
producto 1 Gomas
6 Ventiladores 6 Gomas
7 Tolva de colorante 2 Colorante
8 Mezclador 2 Recubierto
9 Tolva de esencia 2 Esencia
10 Sistema plc 1
MAQUINARIA O EQUIPO DE GALLETAS
N° MAQUINARIA O EQUIPO [CANTIDAD AREA
1 Horno industrial 1 Galleta
Sistema de control de
2 temperatura 1 Galleta
3 Batidora 2 Masa
4 Balanza 3 Masa
5 Moldes Galleta
6 Cortador 1 Masa
7 Carro de moldes 6 Galleta
MAQUINARIA Y EQUIPOS DE ARTESANAL
N° MAQUINARIA O EQUIPO |CANTIDAD AREA
1 Templadora 1 Artesanal
2 Refrigerador 2 Artesanal
3 Batidora 1 Artesanal
4 Moldes Artesanal
MAQUINARIA DE FIGURAS HUECAS
N° MAQUINARIA O EQUIPO |CANTIDAD AREA
1 Vibradora 3 Figuras huecas
2 Templadora 1 Figuras huecas
3 olla para derretir 1 Figuras huecas
4 Congeladora 1 Figuras huecas
MAQUINARIA DE ENVASADO
N° MAQUINARIA O EQUIPO |CANTIDAD AREA
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Sistema De Gestion de Calidad para INCADEX SRL

1 Etiquetadora 1 Envasado
2 Envolvedora de bombones 1 Envasado
3 Flow pack vertical 1 Envasado
4 Flow pack horizontal 2 Envasado
5 Flow pack multicabezal 1 Envasado
6 Plastificadora 3 Envasado
7 Selladora 2 Envasado

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos proporcionados por la empresa

3.1.5.4. Descripcion de procesos de produccion

Se encuentra reflejado en las fichas de descripcidn de cada proceso tanto administrativo como
operativo de cada proceso que cuenta la empresa llegando a formar parte del SGC de INCADEX
SRL donde se muestra a continuacion:
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DESCRIPCCION DE PROCESOS

16. INFRESTRUCTURA

Cuenta con una oficina como Departamento de
ventas, con estanterias y escritorios ademas de
contar con 4 AGENCIAS

1.-NOMBRE DEL PROCESO

COMERCIALIZACION

2.-RESPONSABLE SUPERIOR

Gerencia General

3.-PROPITARIO DEL PROCESO

\ B

[ ENTRADAS ]
10.PROVEEDORES 11.INSUMOS 12.REQUISITOS
(INGRESO)
a. Gerencia General a, —-—------ a. Autorizacion
b. Agencias b.c. solicitud de | formal, fisico,
¢. Vendedores requerimiento electronicos,
de producto en b.c especificacion de
el registro SIMI | producto, cantidad,
plazo, medio
electroénico

9.-FLUJOGRAMA
comercializacion

=

7

=)

B 4

14-

PROGRAMAS/PROCEDIMIENTOS(EXISTETES

NECESARIOS)

Procedimiento Carga de pedidos
Procedimiento Despacho de pedidos
Procedimiento Entrega de pedidos
Herramienta del costo ABC

[

7.INDICADORES DEL PROCESO

15.- RECURSOS, MAQUINARIA'Y EQUIPOS

-Recursos. Personal calificado
-Equipos: Pc, Impresoras, impresoras de facturas
Camionetas de distribucion de producto

% de ventas por semana
% eficiencia de produccion
N° de ventas por producto

8.- REFERENCIAS (NORMAS)

SALIDAS
4.- CLIENTES 5.PRODUCTOS 6.-REQUISITOS
(SALIDAS) (CLIENTE)

a. Almacén PT
b. Agencias
c.Produccion
d.Vendedores

e. Distribuidores
f. Distribuidores
locales

g. Marketing

a. Notas de entrada, PT
b.PT, nota de recepcion
¢.Orden de produccion
d. PT, Nota de
recepcion

e,f. Orden de entrega,
PT

g. Publicidad, imagen,
promociones

I
b.d. Pedido completo,
calidad, stock plazo
de entrega no mas de
24 h

c.plazo de entrega,
medio electrénico,
ef, Insumos
(gasolina,etc)

g. recursos, plazo

13.GENTE/CONOCIMIENTO/HABILIDADES

(ACTUAL/RRHH)

Descrito en el MANUAL DE FUNCIONES

17- RIESGOS Y OPORTUNIDADES(MATRIZ FODA)

CUESTIONES INTERNAS

CUESTIONES EXTERNAS

FORTALEZAS

- Personal capacitado

OPORTUNIDADES

Mejoras en proceso de ventas
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DESCRIPCCION DE PROCESOS

16. INFRESTRUCTURA

Cuenta con una oficina como Departamento de
marketing, con estanterias, escritorios y 2

almacenes
[ FNTRADAS ]
10.PROVEEDO 11.INSUMOS 12.REQUISITOS
RES (INGRESO)

a. Gerencia | a, ----------- a. Autorizacion
General b. pedidos de formal, fisico,
b. imagen, electronicos,
Comercializacién | promocion y b.especificacion de

publicidad lo esperado, plazo,

recursos medio

electronico y fisico

15.- RECURSOS, MAQUINARIA Y EQUIPOS

-Recursos. Personal calificado, material de escritorio
-Equipos: Pc, Impresoras, equipo de comunicacion,

1.-NOMBRE DEL PROCESO

MAKETING Y PUBLICIDAD

2.-RESPONSABLE SUPERIOR

Gerencia General

3.-PROPITARIO DEL PROCESO

10.-FLUJOGRAMA
Marketing y
publicidad

= =

/ 7.INDICADORES DEL PROCESO

% de ventas por promocion
N° de ventas por producto en promocion

8.- REFERENCIAS (NORMAS)

NECESARIOS)

14.-PROGRAMAS/PROCEDIMIENTOS(EXISTENTES

Plan de actividades
Plan de medios

¢. contabilidad
d. Comercializacion

publicitarios, apoyo
de medio de prensa

SAIIDAS
4.- CLIENTES 5.PRODUCTOS | 6.-REQUISITOS
(SALIDAS) (CLIENTE)
a. Disefio grafico a. impresiones, | a. especificacion
b. empresas de disefios de imagen de lo esperado,
comunicacion b. espacios | plazo

b. informacion de
la empresa y

c. cheuques publicidad clara,
d. informe de tamafio de
promocion publicidad,

13.GENTE/CONOCIMIENTO/HABILIDADES
(ACTUAL/RRHH)

Descrito en el MANUAL DE FUNCIONES

17.- RIESGOS Y OPORTUNIDADES(MATRIZ FODA)

CUESTIONES INTERNAS

CUESTIONES EXTERNAS

FORTALEZAS - Comunicacion con el equipo de trabajo OPORTUNIDAES - Mejora en el proceso de marketing y publicidad
- Disponibilidad de recursos - mejoras de estrategias de mercadeo
DEBILIDAES - Publicidad limitada AMENAZAS - Ausencia de la marca en el mercado
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DESCRIPCCION DE PROCESOS

16. INFRESTRUCTURA

Cuenta con una oficina como Departamento de Arte,
con estanterias y escritorios de madera.

1.-NOMBRE DEL PROCESO

DISENO GRAFICO

2.-RESPONSABLE SUPERIOR

Marketing y Publicidad

3.-PROPITARIO DEL PROCESO

ENTRADAS
10.PROVEEDORES 11.INSUMOS 12.REQUISITOS
(INGRESO)
a. Marketing a. solicitud de disefio | a. costos, publico,
b. Produccion b. envases y objetivo, plazo,
c. Control de calidad | empaques descripcion de
d. proveedores ¢. informacion del estrategia

externos

producto (tablas
nutricionales)

d. Cotizaciones,
prueba de color,
material de
impresion, facturas

b. tipo de envase,
material cantidad

c. Digital

d. tiempo de
entrega,
fisico,digital

-

9.-FLUJOGRAMA
Disefo Grafico

P

15.- RECURSOS, MAQUINARIA Y

EQUIPOS

-Computadoras MAC, equipo de comunicacion,
escaner, impresoras
- material de dibujo y escritorio

7.INDICADORES DEL PROCESO

N° de artes atendidas por semana
Tiempo de pedido de reimpresion

8.- REFERENCIAS (NORMAS)

=

14.-PROGRAMAS/PROCEDIMIENTOS(EXISTENTES

NECESARIOS)
ART-PRO-01
[ SALIDAS
4.- CLIENTES | 5.PRODUCTOS | 6.-REQUISITOS
(SALIDAS) (CLIENTE)

a. produccion
b. Marketing
c.Control de
calidad

d. proveedores
externos

a. empaque etiqueta
elaborado

b. disefio elaborado
c. registro de
aprobacion

d. descripcion del
producto, cantidad
requerida, tipo de
material, arte

a. cumpla con la
prueba firmada

b. satisfaga con las
necesidades

€. —mmmmemem

d. digital, pagos

13.GENTE/CONOCIMIENTO/HABILIDADES
(ACTUAL/RRHH)

Descrito en el MANUAL DE FUNCIONES

N/A

17.- RIESGOS Y OPORTUNIDADES(MATRIZ FODA)

CUESTIONES INTERNAS CUESTIONES EXTERNAS
FORTALEZAS - Comunicacion interna OPORTUNIDAES - Mejora de proceso de disefio grafico
- Equipo de trabajo actualizado(tecnologia)
DEBILIDAES - Tiempo extendido en la entrega de artes AMENAZAS
- Poca organizacion de tareas - Acumulacioén de tareas
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DESCRIPCCION DE PROCESOS

16. INFRESTRUCTURA

1.-NOMBRE DEL PROCESO

Cuenta con una oficina de jefatura de produccion

COMPRAS

ubicada en el area de producciéon con su respectiva
estanteria, escritorios

2.-RESPONSABLE SUPERIOR

Gerencia General

3.-PROPITARIO DEL PROCESO

[ ENTRADAS ]
10.PROVEEDORES 11.INSUMOS 12.REQUISITOS
(INGRESO)
a. Produccion y Almacén de | a.b pedidos de ab  informacion
MP comprade MP e, | detallada, fisico,
b. Disefio y desarrollo cotizaciones, digital
c. Gerencia General inventarios [

d. informacion
detallada, fisico,
digital

c.Autorizaciones
d. Solicitud de
compra,
cotizaciones

d. Mantenimiento

) S

9.FLUJOGRAMA
Compras

= =)

14.-PROGRAMAS/PROCEDIMIENTOS(EXISTETES

NECESARIOS)

CMP-PRO-01

SALIDAS
4.- CLIENTES 5.PRODUCTOS 6.-REQUISITOS
(SALIDAS) (CLIENTE)

a. Produccion y a.b ordenes de | a.entrega 24 h antes
Almacén de MP compra b. -------
b. Disefio y c.d orden de c.informacion
desarrollo compra, aprobacion | completa,
c.administracion de compra disponibilidad

d. Mantenimiento

d. tiempo de
respuesta

15.- RECURSOS, MAQUINARIA Y EQUIPOS 7.INDICADORES DEL PROCESO 13.GENTE/CONOCIMIENTO/HABILIDADES
--Equipo de comunicacion, PC, Impresoras, material de — (ACTUAL/RRHH)
escritorio Revision Stock vs demanda Descrito en el MANUAL DE FUNCIONES
% de compras conformes
9.- REFERENCIAS (NORMAS)
17- RIESGOS Y OPORTUNIDADES(MATRIZ FODA)
CUESTIONES INTERNAS CUESTIONES EXTERNAS
FORTALEZAS - Personal con experiencia OORTUNIDAES - Mejora del proceso de compras
DEBILIDAES - Falta de personal AMENAZAS - Trabajo acumulado

46




Breick

s
Compantt #3 dolleg,

FICHA

SGC -FCH - 01
Version: 001

DESCRIPCCION DE PROCESOS

16. INFRESTRUCTURA

Cuenta con una oficina y laboratorio en el area de
produccién con estanterias, escritorios y mesones,

pisos, paredes de azulejo

1.-NOMBRE DEL PROCESO
CONTROL DE CALIDAD

14.-PROGRAMAS/PROCEDIMIENTOS(EXISTETES
NECESARIOS)

2.-RESPONSABLE SUPERIOR

Gerencia General

INC-PRO-01
INC-PRO-02
INC-PRO-03

3.-PROPITARIO DEL PROCESO

C

)

Ing. Beatriz M
C ENTRADAS ) \ SALIDAS
4.- CLIENTES | 5.PRODUCTOS 6.-REQUISITOS
10.PROVEEDORES 11.INSUMOS 12.REQUISITOS (SALIDAS) (CLIENTE)
Todos | M (H\EGR;ESO) a. todos los a.b. Conformidad y | a,b.Tiempo de
a. Todos los procesos | a.Muestras de a, - d liberacion o | respuesta,
., procesos de p ,
de produccion producto en procesoy | b. ==-—--—-- 9. FLUJOGRAMA produccién informe de  No | . tiempo de
b.Almacen de MP terminado c. :> Control de :> b. Almacén de conformidad respuesta
c. Gerencia General b.muestras de MP eI | d. informacion calidad MP ¢. informe de informaci’(')n de
d. Disefio y desarrollo | c. completa c. Disefio y resultados resultados completa
d. d. muestras de desarrollo d. Informe d. informacion
desarrollo / d. Gerencia e. informe de completa detallada
General resultados, facturas | e. Muestra, datos de
. laboratorios analisis. contra
externos muestras.
15- RECURSOS, MAQUINARIA Y EQUIPOS 7 INDICADORES DEL PROCESO
-balanzas clectronicas, Peachimetro, 13.GENTE/CONOCIMIENTO/HABILIDADES
refractometro, micrometro. # de productos no conformes encontrados (ACTUAL/RRHH)
- material de vidrio y utensilios 8.- REFERENCIAS (NORMAS) Descrito en el MANUAL DE FUNCIONES
-mi d fri d
microondas, refrigerador 1S0 90012015
Documentacion SGC
NB-324
17.- RIESGOS Y OPORTUNIDADES(MATRIZ FODA)
CUESTIONES INTERNAS CUESTIONES EXTERNAS
FORTALEZAS - ienci
Persona_l con experiencia OPORTUNIDAES - Megjora en el proceso de control de calidad
DEBILIDAES - Falta de personal AMENAZAS - Carga de trabajo
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DESCRIPCCION DE PROCESOS

16. INFRESTRUCTURA

Cuenta con un taller de dos piezas, con paredes planas
y lisas, pisos de concreto fino con estanterias de metal.

( ENTRADAS )

10.PROVEEDO 11.INSUMOS 12.REQUISIT
RES (INGRESO) oS

a. Procesos de a. Solicitud de a, -

produccion mantenimiento correctivo, b. planificacion

b. jefe de planta preventivo correcta

b. orden de mantenimiento
correctivo y preventivo

15.- RECURSOS, MAQUINARIA Y EQUIPOS

- Soldadoras, herramientas
- Equipo de medicion
- Material de escritorio

1.-NOMBRE DEL PROCESO

MANTENIMIENTO

2.-RESPONSABLE SUPERIOR

Gerencia General

3.-PROPITARIO DEL PROCESO

9.
FLUJOGRAMA
Mantenimiento

- =

7.INDICADORES DEL PROCESO

N° de mantenimiento correctivo por afio
% de cumplimiento de mantenimiento
preventivo por afo

8.- REFERENCIAS (NORMAS)

14.-PROGRAMAS/PROCEDIMIENTOS(EXISTETES

NECESARIOS)

MTN-PRO-01
MTN-PRO-02

C

SALIDAS )

4.- CLIENTES

5.PRODUCTOS
(SALIDAS)

6.-REQUISITOS
(CLIENTE)

a. Procesos de
produccion

a. informe de
revision,
mantenimiento
correctivo y
preventivo

a. Atencion oportuna

13.GENTE/CONOCIMIENTO/HABILIDADES

(ACTUAL/RRHH)

Descrito en el MANUAL DE FUNCIONES

17.- RIESGOS Y OPORTUNIDADES(MATRIZ FODA)

CUESTIONES INTERNAS

CUESTIONES EXTERNAS

- Comunicacion en el equipo de trabajo de

Mejoramiento en mantenimiento preventivo

FORTALEZAS mantenimiento OPORTUNIDAES Mejoras en establecimiento
- Personal activo Ampliacion de taller
DEBILIDAES - Falta de renovacién en herramientas y equipos de AMENAZAS Mantenimiento retrasado

medicion
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DESCRIPCCION DE PROCESOS

17. INFRESTRUCTURA

Cuenta con pisos y paredes de Azulejo hasta la mitad y
el resto es pared plana y lisa, techos de vigas metalicas
que sostienen la cubierta, con iluminacion natural y
artificial, libre espacio entre maquina y maquina,

( ENTRADAS )

11.PROVEEDORES | 12.INSUMOS 13.REQUISITOS
(INGRESO)

a. Almacén de MP a. pepa de cacao | a. Fecha de

b. Jefe de produccion | b.Orden de | vencimiento vigente,

produccion (OP) | libre de impurezas,
b. informar 24 hr

antes

16.- RECURSOS, MAQUINARIA Y EQUIPOS

-Recursos. Mano de obra

Materia prima

-Magquinaria: tostadora, vibrador(seleccionador) molino
de pines y bolas, olla para licor

1.-NOMBRE DEL PROCESO

Procesamiento de cacao

2.-RESPONSABLE SUPERIOR

Jefe de planta

3.-PROPITARIO DEL PROCESO

Encargado de procesamiento de cacao

NECESARIOS)

15.-PROGRAMAS/PROCEDIMIENTOS(EXISTENTES

-INC-PRO-01
-INC-PRO-03
-BPM-PRO-01
-BPM-PRO-02

C SALIDAS )

4.- CLIENTES | S5.PRODUCTOS 6.-REQUISITOS
10.- (SALIDAS) (CLIENTE)
FLUJOGRAMA a. Preparado de | a. Licor de cacao a,b libre de
|:> Proceso de |:> chocolate b. cocoa impurezas
cacao b. molino
7.- CALIDAD 14.GENTE/CONOCIMIENTO/HABILIDADES

(INDICES/REQUISITOS/STANDARES)

(ACTUAL/RRHH)

Grado de tostado, pelado, viscosidad de licor

8.-PRODUCTIVIDAD
(INDICES/REQUISITOS/STANDARES)
2 Partidas de 500 kg

9.- REFERENCIAS (NORMAS)
NB-326007,NB-326006,NB/NM 324

-Personal: 3
-Conocimiento: proceso de cacao
-Habilidad: Trabajo en equipo, corporal, us6 de
magquinaria
- Descrito en el MANUAL DE FUNCIONES

18.- RIESGOS Y OPORTUNIDADES(MATRIZ FODA)

CUESTIONES INTERNAS CUESTIONES EXTERNAS
FORTALEZAS - Personal capacitado en el proceso OPORTUNIDAES - Mejoras técnicas en el proceso
- Comunicacion interna entre el personal y jefe - Megjora de rendimiento en produccion
- Trabajo en equipo - Adquisicion de maquinaria
DEBILIDAES - Fuerte dependencia de mano de obra AMENAZAS - Desercion del personal a cargo

Falta de renovacion de maquinaria

Fallos de la maquinaria
Paro de produccion
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DESCRIPCCION DE PROCESOS

17. INFRESTRUCTURA

Cuenta con pisos y paredes de Azulejo hasta la mitad y
el resto es pared plana y lisa, techos de vigas metalicas
que sostienen la cubierta, con iluminacion natural y
artificial, libre espacio entre maquina y maquina,
Casillero metalico para los utensilios necesarios para
dicho proceso.

ENTRADAS

1.-NOMBRE DEL PROCESO

Preparado de chocolate

2.-RESPONSABLE SUPERIOR

Jefe de planta
3.-PROPITARIO DEL PROCESO

Encargado de produccion de preparado de

15.-PROGRAMAS/PROCEDIMIENTOS(EXISTENTES

NECESARIOS)

-INC-PRO-01

-INC-PRO-03

-BPM-PRO-01

-BPM-PRO-02
-Recetas

SALIDAS

chocolate
4.- CLIENTES 5.PRODUCTOS 6.-REQUISITOS
11.PROVEEDORES 12.INSUMOS 13.REQUISITOS (SALIDAS) (CLIENTE)
(INGRESO) a.Tableteadora a,b,c,d,e Choc.con | a,b,c,d,e

a. Almacén de MP a. Segun receta a. Fecha de 10.- b.Bomboneria leche, amargo, | - Viscosidad del
b. Jefe de produccion -Tipo de | vencimiento vigente, FLUJOGRAMA c.F. huecas blanco, leche vy | fluido

chocolate a | libre de impurezas, Preparado de d.Grageado almendras -Temperatura  entre

preparar b. informar 24 hr chocolate e. Artesanal -Cobertura  leche, | (45-50)°C

b.Orden de | antes blanco, amargo-

produccion (OP) Choc.dietetico,.

7.- CALIDAD

16.- RECURSOS, MAQUINARIA Y
EQUIPOS

-Recursos. Mano de obra

Materia prima

-Maquinaria: Mezcladora, Refinadora, Conching,
Palas de plastico, recipiente de plastico, espatulas
de metal

(INDICES/REQUISITOS/STANDARES)

-Viscosidad, analisis organoléptico

14.GENTE/CONOCIMIENTO/HABILIDADES
(ACTUAL/RRHH)

8.-PRODUCTIVIDAD
(INDICES/REQUISITOS/STANDARES)

-Personal: 2

3 Partidas de 250 Kilos por dia

maquinaria

9.- REFERENCIAS (NORMAS)

NB-326007,NB-326006,NB/NM 324

-Conocimiento: Preparado de chocolate
-Habilidad: Trabajo en equipo, corporal, us6 de

- Descrito en el MANUAL DE FUNCIONES

18.- RIESGOS Y OPORTUNIDADES(MATRIZ FODA)

CUESTIONES INTERNAS CUESTIONES EXTERNAS
FORTALEZAS - Personal capacitado en el proceso OPORTUNIDAES - Mejoras técnicas en el proceso
- Comunicacion interna entre el personal y jefe - Megjora de rendimiento en produccion
- Trabajo en equipo - Adquisicion de maquinaria
DEBILIDAES - Fuerte dependencia de mano de obra AMENAZAS - Desercion del personal a cargo
- Falta de renovacion de maquinaria - Fallos de la maquinaria
- Paro de produccion
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DESCRIPCCION DE PROCESOS

17. INFRESTRUCTURA

15.-PROGRAMAS/PROCEDIMIENTOS(EXISTETES
Se cuenta con dos espacios conectados separados solo por una 1.-NOMBRE DEL PROCESO NECESARIOS)
puerta cuenta con pisos y paredes de azulejo hasta la mitad y el Tableteadora -INC-PRO-01
resto es pared plana y lisa, con techos De tumbado liso y plano 2.-RESPONSABLE SUPERIOR -INC-PRO-03
de pintura clara con acceso a iluminacion natural y artificial con -BPM-PRO-01
libre espacio entre maquina y maquina, Casillero metalico para Jefe de planta -BPM-PRO-02
los utgnsilios nece.sa'rios de dicho proceso y un espacio 3.-PROPITARIO DEL PROCESO -Recetas
exclusivo para los distintos moldes de dicha maquina
Encargado de produccion de Barras de
11.PROVEEDORES | 12.INSUMOS | 13.REQUISITOS 4.- CLIENTES 5.PRODUCTOS | 6.REQUISITO
(INGRESO) : (SALIDAS) S (CLIENTE)

a. Almacén de MP, JP a.b Seglinreceta | a. Fecha de 10.- a.];:}lque}iad](()ra a.b,cl.Bz}ilrragile choc. ]z;,b,g,d
b. Preparado de | -Tipo de barra | vencimiento FLUJOGRAMA b. ow Fac con leche, blanco y | Producto entero,
chocolate de chocolate a | vigente, a,b libre de Horizontal Bitter libre de
. Jefe de produccion preparar. impurezas Tableteadora c.Personal de Planta -Barra  choc.con | particulas

¢.Orden de chocolate, cantidad (mano de obra) almendras extranas

produccion de stock vigente d. Galletas —Barrii choc.ign

(OP) c.Informar 24 hr cereales, d.chips

antes

16.- RECURSOS, MAQUINARIA'Y EQUIPOS

--Recursos. Mano de obra

Materia prima

-maquinaria: Tableteadora, templadora, dosificador, sin fin

o0 gusano, cinta transportadora, congeladora
recipiente de plastico, espatulas de metal

7.- CALIDAD
(INDICES/REQUISITOS/STANDARES)

14.GENTE/CONOCIMIENTO/HABILIDADES

Analisis organoléptico, fisicoquimico,
micronaje, peso.

(ACTUAL/RRHH)

--Personal: 4

8.-PRODUCTIVIDAD
(INDICES/REQUISITOS/STANDARES)

-Conocimiento: Produccién de barras de chocolate
-Habilidad: Trabajo en equipo, corporal, us6 de

1 Tonelada por dia

magquinaria

9.- REFERENCIAS (NORMAS)

-Se describe en el MANUAL DE FUNCIONES

NB-326007,NB-326006,NB/NM 324

18.- RIESGOS Y OPORTUNIDADES (MATRIZ FODA)

CUESTIONES INTERNAS CUESTIONES EXTERNAS
FORTALEZAS Personal capacitado en el proceso OORTUNIDAES - Mejoras técnicas en el proceso

Comunicacion interna entre el personal y jefe - Megjora de rendimiento en produccion
DEBILIDAES Fuerte dependencia de mano de obra AMENAZAS - Desercion del personal a cargo
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DESCRIPCCION DE PROCESOS

17. INFRESTRUCTURA

Cuenta con pisos y paredes de Azulejo hasta la mitad y el resto
es pared plana y lisa, techos de tumbado plano y liso de color
claro y una ventana empotrada la pared y puerta de madera y
con iluminacién natural y artificial, Existe libre espacio entre
maquina y maquina, Casillero metalico para los utensilios
necesarios de dicha maquina y también cuenta con un mezanine

donde se encuentran los moldes, con un cuarto pequefio
se encuentran saldos de jarabes etc.,

1.-NOMBRE DEL PROCESO

15.-PROGRAMAS/PROCEDIMIENTOS(EXISTETES

donde

ENTRADAS )

11.PROVEEDORES

12.INSUMOS

13.REQUISITOS

(INGRESO)

a. Almacén de MP, JP
b.Preparado de
chocolate

c.Preparado de cremas,
rellenos

d.Jefe de produccion

a.b.Segln receta
-Tipo de barra de
chocolate

c. tipo de relleno
d.Ordenn de
produccion (OP)

a.Fecha de
vencimiento
vigente,a,b,c.libre
de impurezas,
cantidad de stock
vigente d.Informar
24 hr antes

16.- RECURSOS, MAQUINARIA Y EQUIPOS

Materia prima

-Recursos. Mano de obra

Magquinaria: Templadora, Bombonera, Batidora, Olla
para jarabes, Maq Fondant.
Untensillos: espatulas metalicas, plastico, recipientes de
plastico, cernidores metalicos, probetas de plastico.

(INDICES/REQUISITOS/STANDARES)

Analisis organoléptico, fisicoquimico,
micronaje, peso.

8.-PRODUCTIVIDAD

(INDICES/REQUISITOS/STANDARES)

2 partidas de 200 kg

9.- REFERENCIAS (NORMAS)

NB-326007,NB-326006,NB/NM 324

NECESARIOS)
Bomboneria -INC-PRO-01
-INC-PRO-03
2.-RESPONSABLE SUPERIOR -BPM-PRO-01
-BPM-PRO-02
Jefe de planta Recetas
3.-PROPITARIO DEL PROCESO
Encargado de produccién de bombones y SALIDAS
tabletas rellenas
4.- CLIENTES 5.PRODUCTOS 6.REQUISITOS
(SALIDAS) (CLIENTE)
a. Etiquetadora a.b.c.Barra de choc. | a.b.cProducto
10.- envolvedora de rellenos entero,
FLUJOGRAMA bombones -Bombones : particular extrafias
|:> Bomboneria |:> c.Personal de rellenos,jellis,
Planta(mano de fondant, registro de
obra) produccion
7.- CALIDAD

14.GENTE/CONOCIMIENTO/HABILIDADES
(ACTUAL/RRHH)

-Personal: 4
-Conocimiento: Produccidn de barras de chocolate
rellenas y bombones
-Habilidad: Trabajo en equipo, corporal, us6 de
magquinaria

-Se describe en el MANUAL DE FUNCIONES

18.- RIESGOS Y OPORTUNIDADES(MATRIZ FODA)

CUESTIONES INTERNAS CUESTIONES EXTERNAS
FORTALEZAS - Personal capacitado en el proceso OPORTUNIDAES Mejoras en el proceso
- Comunicacion interna entre el personal Mejora de rendimiento en produccion
- Trabajo en equipo Adquisicion de maquinaria
DEBILIDAES - Fuerte dependencia de mano de obra AMENAZAS Desercion del personal a cargo
- Falta de renovacion de maquinaria Fallos de la maquinaria
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DESCRIPCCION DE PROCESOS

17. INFRESTRUCTURA 1.-NOMBRE DEL PROCESO 15.-PROGRAMAS/PROCEDIMIENTOS(EXISTETES
. . . . NECESARIOS)

Cuenta con pisos y paredes de azulejo de color beige, Figuras huecas JINC-PRO-01
con Fechos .de tumbado blanco, cuenta con dqs . 2.-RESPONSABLE SUPERIOR _INC-PRO-03
ambientes juntos donde se encuentra la maquinaria -BPM-PRO-01
pesada y otro donde se encuentra la produccion con Jefe de planta -BPM-PRO-02
mesones de azulejo y ventanas amplias con marco de -Recetas
metal e iluminacién natural y artificial y puerta de 3.-PROPITARIO DEL PROCESO
madera Encargado de produccion de Figuras

ENTRADAS

4.- CLIENTES 5.PRODUCTOS 6.REQUISITOS
11.PROVEEDOR 12.INSUMOS 13.REQUISITOS (SALIDAS) (CLIENTE)
ES (INGRESO) a. Flow pack a.b. Figuras huecas | a.b. Producto

a. Preparado de | a. Seglin | a. Libre de 10.- horizontal » Tegistro de entero, NSm
chocolate receta(cobertura impurezas, cantidad FLUJOGRAMA |:> produccion particulas extrafias

c.leche) de stock vigente Figuras b.Personal de
b. Jefe de b.Orden de | b. Informar 24 hr huecas Planta(mano de
produccién produccién (OP) antes obra)
16.- RECURSOS, MAQUINARIA Y EQUIPOS 7 CALIDAD 14.GENTE/CONOCIMIENTO/HABILIDADES

-Recursos. Mano de obra

Materia prima

Magquinaria:: Calentadora, templadora Congeladora, Olla

p/chocolate, Vibradora, Termometro

(INDICES/REQUISITOS/STANDARES)

Analisis organoléptico, fisicoquimico.

8.-PRODUCTIVIDAD
(INDICES/REQUISITOS/STANDARES)

9.- REFERENCIAS (NORMAS)

NB-326007,NB-326006,NB/NM 324

(ACTUAL/RRHH)

-Personal: 3

magquinaria

-Conocimiento: Produccion de figuras huecas
-Habilidad: Trabajo en equipo, corporal, us6 de

-Se describe en el MANUAL DE FUNCIONES
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DESCRIPCCION DE PROCESOS

17. INFRESTRUCTURA

Cuenta con pisos y paredes de azulejo de color beige
hasta la mitad con techos de tumbado plano y liso de
color blanco , con iluminacién artificial con acceso a dos
puertas una de metal y una de madera

( ENTRADAS )

1.-NOMBRE DEL PROCESO

Artesanal

2.-RESPONSABLE SUPERIOR

Jefe de planta

3.-PROPITARIO DEL PROCESO

Encargado de produccion de productos

11.PROVEEDORES 12.INSUMOS 13.REQUISITOS
(INGRESO)
a. almacén de MP a.b. Seglin receta a.b. Libre de

b.Preparado de chocolate
c. Jefe de produccion

-Tipo chocolate
¢.Orden de

impurezas, cantidad
de stock vigente

=

produccion (OP) c¢. Informar 24
antes

hr

16.- RECURSOS, MAQUINARIA Y EQUIPOS

-Recursos. Mano de obra, Materia prima
Magquinaria::Templadora, Batidora,
Refrigerador

Untensillos: palas grandes de plastico, recipientes de
plastico, espatulas de mango de madera y de plastico,
moldes y mesas.

Equipo: termdémetro

Calentadora,

artesanales

10.-
FLUJOGRAMA
Artesanal

15.-PROGRAMAS/PROCEDIMIENTOS(EXISTETES

NECESARIOS)

-INC-PRO-01
-INC-PRO-03
-BPM-PRO-01
-BPM-PRO-02
-Recetas

( SALIDAS )

4.- CLIENTES 5.PRODUCTOS 6.REQUISITOS
(SALIDAS) (CLIENTE)
a. Flow pack Vertical | a. Tableta gourmet, | a.b. Producto
b.Personal de registro de | entero
Planta(mano de obra) | produccion -Sin particulas
b. Bombones | extraiias.
Otros, registro de
produccion

7.- CALIDAD
(INDICES/REQUISITOS/STANDARES)

Analisis organoléptico, fisicoquimico, peso.

8.-PRODUCTIVIDAD
(INDICES/REQUISITOS/STANDARES)

Seglin receta

9.- REFERENCIAS (NORMAS)

NB-326007,NB-326006,NB/NM 324

14.GENTE/CONOCIMIENTO/HABILIDADES

(ACTUAL/RRHH)

-Personal: 2
artesanales.

maquinaria.

-Conocimiento: Produccion de productos
-Habilidad: Trabajo en equipo, corporal, us6 de

-Se describe en el MANUAL DE FUNCIONES
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Sistema De Gestion de Calidad para INCADEX SRL

PREPARADO DE CHOCOLATE

Fase

DESCRIPCION DIAGRAMA
( INICIO )
1.-Segin OP y receta
se establece el tipo de
MP e Insumo vy
cantidad necesaria
para la elaboracion del A 4

chocolate

2.- Se registra todas las
salidas de MP del
almacén en INC-
PRO-02-REG-01

3.- Se coloca MP segun
receta uno en uno en la
mezcladora Ej. (leche,
azucar molido, licor de
cacao, manteca),
después de 10 a 15
min de mezclado se
incorpora la lecitina.

4.- Se traslada la masa
homogénea por un
tornillo sin fin a los

rodillos de la
REFINADORA
5.- se procede al

traslado del refinado al
CONCHI para proceder
al batido

6.- se procede al retiro
del chocolate en
recipientes de plastico,
para la linea de
produccion  solicitado
segun OP

7.- se registra toda la
materia prima utilizada
cantidad de producto
elaborado y cantidad

de merma en INC-

PRO-03-REG-21

@ FORMULACION

Se registra salidas
@ WP

Tambiemte.

Mezclar a
MEZCLADO 1 B >

v v

Ingreso de lecitina REFINADO @
de soya
A A

Mezclar por 10
min

o e

@ RETIRO > Se registra

FIN
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Sistema De Gestion de Calidad para INCADEX SRL

Fase

TABLETEADORA
Funcidn Funcién
‘ INICIO )
1.-Segin OP vy receta
se establece el tipo de
MP e Insumo vy
cantidad necesaria A

para la elaboracién del
producto

2.- Se registra todas las
salidas de MP del
almacén en INC-
PRO-02-REG-01

3.- Ya recepcionado el

chocolate de
PREPARADO DE
CHOCOLATE este
ingresa a la
TEMPLADORA

4.- verificar y controlar
hasta que la
temperatura del
chocolate cumpla con
los parametros
establecidos

5.- Si cumple con los
rangos de temperatura
registrar en INC-
PRO-03-REG-17

6- Ya con la T
adecuada se procede a
la apertura de la llave
de paso hacia la olla de
DOSIFICADO

7.- Se procede a
llenado de moldes
(segun receta) sujetos
a una cinta
transportadora

@ FORMULACION

Se registra salidas
MP

TEMPLADO <

I Ingreso a Temperatura I ----- [

écumple con

Ingreso del chocolate por tuberiasa un
sinfin o gusano

>

temperatura
STABLECIDA2

Registrar
Temperatura

INGRESO ALAOLLA DE
DOSIFICADO

A 4

DOSIFICADO

Z
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Sistema De Gestion de Calidad para INCADEX SRL

TABLETEADORA

Funcion

Funcién

Fase

8.- ya dosificados los
moldes estos ingresan
a vibrado para
uniformidad de las
barras

12.- Ingresa al enfriado
que se encuentra de
(segun receta)

13.- Se procede a
registrar la T de
enfriado en INC-PRO-
03-REG-17

11.- una vez pasa por
la refrigeracion ingresa
a otro vibrado

12.- ingresa al
DESMOLDADO con
un volteo automatico
los moldes y dejando
que estos caigan a una
cinta transportadora.

13.- salida del producto
mediante la cinta

transportadora.

14.- mientras va
saliendo el producto
por la cinta
transportadora el
personal de planta
procede al retiro
manual de las barras
acomodando en

bandejas para posterior
envasado.

15.- se registra toda la
materia prima utilizada
cantidad de producto
elaborado y cantidad

de merma en INC-

PRO-03-REG-21

VIBRADO 1

A

@ REFRIGERACION registrartemper
atura

A

RegistrolaT

@ VIBRADO 2

A

@ DESMOLDADO

A

CINTA
TRANSPORTADORA

RETIRO

Registro
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Sistema De Gestion de Calidad para INCADEX SRL

BOMBONERIA

Funcion

Funcion

Fase

6.-Segin OP y receta
se establece el tipo de
MP e Insumo vy
cantidad necesaria
para la elaboracion del
producto

2.- Se registra todas las
salidas de MP del
almacén en INC-
PRO-02-REG-01

3.- Ya recepciénado el

chocolate de
PREPARADO DE
CHOCOLATE este
ingresa a la
TEMPLADORA

4.- verificar y controlar
hasta que la
temperatura del
chocolate cumpla con
los parametros
establecidos

5.- Si cumple con los
rangos de temperatura
registrar en INC-
PRO-03-REG-19

6.-Traslado del
chocolate por medio de
tuberias a la tolva para
su dosificado en los
moldes sujetos a una
cinta transportadora

7.- luego ya los moldes
dosificados ingresa a
un vibrado

[ Ingreso a Temperatura | I-’

INICIO ’

Preparacion de
relleno

© Y

FORMULACION

y

Se registra salidas
MP

Ingreso del chocolate por tuberias a un

A 4

TEMPLADO <

sinfin o gusano

écumple con
temperatura de

Registrar
Temperatura

@ DOSIFICADO 1

A 4

@ VIBRADO 1

58



Sistema De Gestion de Calidad para INCADEX SRL

Fase

Funcién Funcién
8.-ingresa a la zona de ‘ B ’
volteo mientras aun los
moldes siguen VOLTEO DE MOLDES
vibrando, para formar la
cascarilla

A 4

9.- Los  moldes .
ingresan al enfriado REFRIGERACION 1 — Control de temperatura

10.-se Registrade T de
enfriado en INC-PRO-
03-REG-19

13.- ingreso de los
moldes con la cascarilla
de chocolate a la tolva
2 de relleno para su
dosificado

14.-se Registrade T de
enfriado en INC-PRO-
03-REG-19

15.- Los moldes ya con
relleno  ingresan a
vibrado 2 para
uniformizar el relleno

16.- Los moldes sujetos
a una cinta
transportadora ya con
los rellenos vuelven a
refrigeracion 1

17.- los moldes vuelven
a la tolva 1 para el
tercer dosificado donde
cubre los moldes con
chocolate

18.-se Registrade T de
enfriado en INC-PRO-
03-REG-19

19.- Se procede al
raspado del exceso del
tercer dosificado

Registro

DOSIFICADO 2

©

®

(dosifica el relleno a la
cascarilla de chocolate)

Registro

VIBRADO 2

A 4

REFRIGERACION

DOSIFICADO 3

Control de temperatura

Registro

RASPADO

@.7

Control de temperatura
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Sistema De Gestion de Calidad para INCADEX SRL

BOMBONERIA

Funcion

Funcion

Fase

20.- Ya los moldes
raspados ingresan a la
zona de refrigeracion 2

21.-se Registrade T de
enfriado en INC-PRO-
03-REG-19

22.- luego de la salida
de los moldes de la
refrigeracion 2 se
procede al desmoldado
manual por el personal
de planta apilandolo en
bandejas para su
posterior envasado

23.- se registra toda la
materia prima utilizada
cantidad de producto
elaborado y cantidad
de merma en INC-
PRO-03-REG-21

REFRIGERACION 2

4

@ Registro

@ DESMOLDADO

@ Registro

FIN

Control de temperatura
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Sistema De Gestion de Calidad para INCADEX SRL

FIGURAS HUECAS

Fase

Funcién

Funcién

1.-Segin OP vy receta
se establece el tipo de

chocolate para la
elaboracion De
productos

2.- Se registra todas las
salidas de MP del
almacén en INC-
PRO-02-REG-01

3.- Ya recepcionado el

chocolate de
PREPARADO DE
CHOCOLATE este
ingresa a la
TEMPLADORA

4.- Se procede al
llenando de chocolate
en mangas y se
procede al dosificado
manual a los moldes

5.- Se cierra moldes
con las dos caras y se
procede al traslado a
las vibradoras

6.- Retirando los
moldes de la vibradora
ingresan rapidamente a
la refrigeracion

7.- Se procede al
desmoldado manual
por el personal de
planta donde abren los
moldes y
cuidadosamente sacan
el producto de los
moldes apartando en
canastillos para su
posterior envasado

10.- se registra toda la
materia prima utilizada
cantidad de producto
elaborado y cantidad
de merma en INC-
PRO-03-REG-21

Ingresoa Temperatura § N ______
40-45°C

‘ INICIO ’

A

FORMULACION

Se registra salidas
MP

TEMPLADO «

Ingreso del chocolate

éicumple con
temperatura de

Sl

v

DOSIFICADO 1

VIBRADO

A

REFRIGERADO

A 4

Ol Os N0 _©

DESMOLDADO

A 4

Registro

FIN

I Control de I
temperatura
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Sistema De Gestion de Calidad para INCADEX SRL

ARTESANAL

Fase

Funcion

Funcién

1.-Segin OP vy receta
se establece el tipo de
MP e Insumo vy
cantidad necesaria
para la elaboraciéon de
productos

2.- Se registra todas las
salidas de MP del
almacén en INC-
PRO-02-REG-01

3.- Ya recepcionado el

chocolate de
PREPARADO DE
CHOCOLATE este
ingresa a la
TEMPLADORA

4- Se procede al
dosificado segun OP
para los distintos tipos
de  productos  que
realiza esta area
descrito en

5.- se registra toda la
materia prima utilizada
cantidad de producto
elaborado y cantidad
de merma en INC-
PRO-03-REG-21

‘ INICIO ’

y

@ FORMULACION

Se registra salidas
MP

T b roumsoo

Ingreso del chocolate

écumple con
temperatura de ?

Sl

v

(2) DosFIADO
] ER ]

Figuras huecas Bombones Barras Gurmet otros

@ Registro
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Sistema De Gestion de Calidad para INCADEX SRL
3.2. Diagnostico del sistema de gestion de calidad

3.2.1. Disefio de los instrumentos de medicion e investigacion
Estos instrumentos se disefiaron con el fin de encontrar la brecha que existe entre la situacion
actual de la empresa respecto a los requisitos que exige la norma ISO 9001:2015 y la

recoleccion de informacion.

» Se diseno el cuestionario basado en la norma ISO 9001:2015, para identificar la
situacion actual de la direccion véase anexo 1
» Obtencion de la informacion respecto a la situacion actual de la empresa mediante

entrevistas periddicas con los jefes de areas

3.2.1.1. Analisis de matriz FODA
En primera instancia se realizd un analisis interno y externo de la empresa para entender el

contexto de la organizacion.

Para lo anterior se hizo uso de la técnica de lluvia de ideas, tanto con los colaboradores del
area administrativa como operativa, para elaborar un andlisis FODA (Debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas) de la empresa y asi tener un punto de partida para

reformular la planeacion estratégica de la organizacion.
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Sistema De Gestion de Calidad para INCADEX SRL

CUADRO N° 7: Matriz FODA

FODA

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

1. Experiencia de mas de 40
afos en la industria

2. Posesion de una marca
reconocida en el pais

3. Amplia gama de
productos

4. Proveedores de calidad

5. Experiencia en el mercado
6. Innovacion en elaboracion
de productos

1. Sistema de gestion de
calidad no certificado.
2. Indicadores
establecidos.

3. Falta de capacitacion al
personal.

4. falta de recursos para la
calibracion de equipos

5. baja renovacion de
magquinaria

6. baja retroalimentacion con

poco

FACTORES EXTERNOS

7. Bajos indices de | el cliente
endeudamiento 7.baja fidelizacion con el
cliente
OPORTUNIDADES (O) ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)

1.Certificar un sistema de
gestion de calidad

2. Posibles nuevos mercados
como nacionales e
internacionales.

3.Posicion y liderazgo en el
mercado nacional

4. Posibilidad de ingresar en
licitaciones con empresas
publicas y privadas

F1,F2,F3,F4,F5,F7:01,02,
03,04 penetracion en el

mercado, mediante la
atraccion de nuevos clientes
F7,05 Disponer de
aprovisionamiento de

crédito bancario

D1,01,D2,D3 Disponer de
un disefio de gestion de
calidad para su posterior
certificacion

D4,D4.05 Desarrollar
estrategias para mejorar los
ingresos de la empresa y
disponer de crédito bancario
D6,D7,02,030,4 Mejorar
la  comunicacion con el
cliente que permita conocer

5. endeudamiento bancario 1= i
. , los requisitos del cliente que

para actualizar sus lineas de . .

. le permita satisfacer las
produccion necesidades y aumentar el

nivel de fidelizacion
AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)

1. perdida de cliente frente a | F4, Al, A2, Realizar un | A1,D1,A2,D2,A3,D3

Competidores con productos
de bajo costo.

2. Elevado precio comercial
de los productos ofertados

3. Productos exportados de
alta calidad al pais.

4. Aparicion y crecimiento de
nuevos competidores
nacionales.

5. Pérdida del 50%
mercado nacional

del

analisis y evaluacion de
proveedores (costo, calidad,

etc.) que se encuentra
descrita en el procedimiento
CMP-PRO-01  seleccion
evaluacion y revaluacion de
proveedores

A3,A4,AS, A7, seguimiento
y mejora en ventas y
satisfaccion  del cliente
buscando ventajas

competitivas con los afios de
experiencia y amplia gama
de productos para sobresalir
en el mercado

Mantener peridodicamente el
enfoque de mejora en los
procesos, y satisfaccion del
cliente

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos proporcionados por la empresa
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3.2.1.2. Requerimientos basados en la norma ISO 9001:2015

Para determinar la situacion existente en relacion a los requisitos se dised el siguiente

instrumento de investigacion basado en los apartados de la norma y el objeto o meta que

debe llegar la empresa.

CUADRO N’ 8: Objetivo o metas de los requisitos de la norma ISO 9001:2015

NUMERAL
DE LA
NORMA

AFIRMACIONES

OBJETIVO O META

4.1

COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU
CONTEXTO

Estan identificados los
procesos que le permiten a la
organizacion  cumplir  su
mision (estratégicos, apoyo,
misionales, de evaluacion)

Los métodos y criterios
requeridos

para asegurar la operacion
eficaz y

el control de los proceso ya
estan definidos

Posee la empresa estrategias
u oportunidades para
introducirse en el mercado

Conoce la empresa las cosas
que lo hacen fuerte y/o débil
con relacion a sus
competidores

Conoce la empresa los
requerimientos legales que
debe cumplir la empresa

Que la administracion superior
conozca el contexto externo e
interno de la empresa que afecta
a ella tanto positive como
negativamente

4.2

COMPRENSION DE LAS
NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS

La empresa conoce las partes
interesadas en la calidad de los
productos de la empresa

La empresa conoce las
necesidades y/o expectativas
de las partes interesadas

Que se conozcan las partes
interesadas que intervienen en el
Sistema de gestion de calidad y
que afecten positivamente o
negativamente a la empresa; asi
como sus requisitos para el

66



Sistema De Gestion de Calidad para INCADEX SRL

NUMERAL
DE LA
NORMA

AFIRMACIONES

OBJETIVO O META

La empresa conoce los
requisitos para la satisfaccion
de las partes interesadas
(requisitos del cliente, legales,
reglamentarios)

Posee una base de datos para
poder llevar un mejor control
de estos requisitos a cumplir

establecimiento y cumplimiento

del Sistema de gestion de calidad

4.3.

DETERMINACION DEL
ALCANCE DEL SITEMA
DE GESTION DE
CALIDAD

Posee la empresa documento
donde considera de donde
hasta donde se aplica el
sistema de gestion de calidad

La empresa debe determinar y
establecer los limites para el SGC
y si estos limites estan siendo

aplicados
Ademas identificar estos limites

4.4.

SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD Y SUS
PROCESOS
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NUMER
AII:ADE AFIRMACIONES OBJETIVO O META
NORMA
La empresa conoce los recursos que
8 utiliza para llevar a cabo el procesos
de gestion de calidad
Recursos se  mantienen en
b disposicién siempre Debe existir in.terés por la .cz}lidad
en la prestacion de servicios, y
La empresa conoce los riesgos y | poseer los procesos necesarios
& oportunidades de sus procesos para SGC, tales como Ila
' : ; administracion, realizacion de
d Realiza algin tipo de evaluacion a | servicio, planificacién medicién y
Sus procesos analisis, etc.
e Realiza mejoras de sus procesos
Se realiza evaluaciones a sus
f procesos
5 LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y
) COMPROMISO
5.1.1. | GENERALIDADES
Se concientiza continuamente a | La direcciéon enfatice en los
. recurso humano sobre la | miembros de la institucion la
importancia de la satisfaccion al | importancia que representa la
cliente satisfaccion de las necesidades del
Se evalua el interés que le da la alta | cliente y que determine que
b direccién a generar servicios con | medios utiliza para medirlos
alto grado de calidad a los clientes.
S.1.2. ENFOQUE AL CLIENTE
La direccion debe asegurar y
a Se determinan y cumplen los establecer cuales son los
requisitos del cliente para lograr su | requisitos del cliente con el
satisfaccion proposito de satisfacer sus
necesidades
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5.2.1
ESTABLECIMIENTO DE LA
POLITICA DE CALIDAD
La direccion comunica a la
a organizacion la importancia de
satisfacer los requisitos de los
clientes, los legales y
reglamentarios
Se ha establecido la politica de la La empresa debe poseer una
b Calidad politica de calidad y que
Se han establecido los objetivos de | comprenda con el cumplimiento
c la calidad de ella por todos
Se han realizado las revisiones por
d la direccion
Existe disponibilidad de recursos
para la implementacion del Sistema
e de Gestion de la Calidad
575 | COMUNICACION DE LA
POLITICA DE CALIDAD
a Transmite su politica a los clientes
La empresa debe comunicar la
b Transmite su politica a su equipo de | politica de calidad y que esté
trabajo disponible y facil de entender y
. Comunica al pablico su politica de | aPlicar
calidad
ROLES
53 DERESPONSABILIDAD Y
’ AUTORIDAD DE LA
ORGANIZACION
Se mantiene definida y
a documentada funciones de
responsabilidades de todos los | Debe determinar hasta qué grado la
puestos en la empresa alta direccion segura de que las
b Existe responsable de funciones de | responsabilidades y autoridades est
la mejora continua an definidas y comunicadas
c Cuenta con documentaciéon de

cambios realizados
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6 PLANIFICACION
6.1. ACCIONES PARA
6.1. ABORDAR RIESGOSY
OPORTUNIDADES
a Conocer si la administracion esta
) consciente de los riesgos que corre
Sucfgﬁli;:;es base de riesgos y el Sistema de gestion de calidad y
P las acciones correctivas para
abordarlos
OBJETIVOS DE CALIDAD Y
6.2. PLANIFICACION PARA
LOGRARLOS
a Tiene establecidos los objetivos de | Debe existir objetivos de calidad y
calidad llevarlos a cabo, y si se mantiene la
Tiene documentado los objetivos de | integridad aun. cuando
b calidad implementaran cambios de estos
63 PLANIFICACION DE
- CAMBIOS
Establece 1 i i
a d:;?oeg: 1:serc;1n::slgs consiaelSaee Si se llevan cambios en el SGC
D contar con los recursos y personal
Cuenta con un sistema de control de
b . que los lleve a cabo
cambios en la empresa
7 APOYO
7.1 GENERALIDADES
La! empresa cuenta con los recursos La administracién debe
minimos necesarios para .
a eneracion de los aSIng (Gue proporcionar todos los recursos
%rin da al cliente que se consideren necesarios para
Existe un plan de mantenimiento proporcionar la ~ calidad que
b . ; satisfaga al cliente
como infraestructura y equipos ,etc.
7.1.2. PERSONAS
Cuenta con el personal necesarios | La empresa debe poseer las
a capacitado para los procesos dentro | personas necesarias y adecuadas
de la empresa para llevar acabo el SGC y que
b Capacitan a su personal estas estan capacitadas
constantemente
7.1.3. INFRESTRUCTURA
a Se eVal}:la las condiciones de las La direccion debe proporcionar y
instalaciones de la empresa mantener la infraestructura
b Cuenta con correcta distribucion de | pecesaria con relacion a los
la empresa recursos (equipo adecuado 'y
c Se realiza modificaciones a la | servicios), que los empleados
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distribucion de la empresa

necesiten para el desempefio de las
funciones

AMBIENTE PARA LA
7.1.4. | OPERACION DE LOS
PROCESOS
Existe un plan de evaluacion para la
a prevencion de riesgos para las | La direccion debe gestionar y
personas que trabajan en la empresa | promover un ambiente de trabajo
b Se evalua el clima laboral que permita la conformidad con los
] ) i requisitos del rubro al que se dedica
o Existe un plan de mejora de clima | |, empresa
laboral
715 RECURSOS DE
T SEGUIMIENTO Y MEDICION
La organizacion debe realizar un
Existe en la empresa un | seguimiento y la medicion con el
a seguimiento 'y medicion del | equipo adecuado, para
cumplimiento adecuado de todos | proporcionar evidencia de la
los procesos satisfaccion o no satisfaccion del
cliente
7 1.6. CONOCIMIENTO DE LA
ORGANIZACION
b La organizacion debe llevar acabo
La empresa garantiza que el recurso . .
palit] las actividades necesarias para que
a humanq posee los con‘001mlento sus  empleados  tengan los
necesarios para realizar  sus .. .
finciones cort I e c0n0c1m1ent0s- necesarios en la
labor que realizan
7.2. COMPETENCIA
a Existe un proceso de seleccion y
reclutamiento de personal
b Se tiene los perfiles documentados | Determinar en que medida la
para todos los puestos de trabajo organizacion contribuye en la
c Existe un plan establecido para la | formacion de su personal y evaluar
formacion constantemente dicha formacion
d Se realiza evaluaciones periddicas
al personal
e Tiene documentado las
evaluaciones del personal
7.3. TOMA DE CONCIENCIA
Existe un plan establecido para la | Sondear si el personal conoce la
toma de conciencia de los | politica de calidad y su
a empleados con respecto a las | importanciay sino es asi realizar

politicas de la calidad, objetivos u

un seguimiento de estos
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otro
b Con que frecuencia se realiza la
toma de conciencia a los empleados
7.4. COMUNICACION
Existe procesos establecidos de C .
. SRR Llevar un comunicacion efectiva
a divulgaciéon interna de todo lo
; referente al SGC
relacionado con la empresa
7.5.1. GENERALIDADES
. .. | Conocer el grado de
Cuenta la empresa con informacion . .
. cumplimiento en cuanto a la
a documentada para el sistema de | . ‘s
gestién de calidad informacion documentada para
el SGC
7.5.2. | CREACION Y
ACTUALIZACION
a Conocen los empleados el formato
con el que trabaja la empresa
Existe documentacion establecida
de la divulgacion interna de los
cambios realizados en la
b documentacion de todo lo
relacionado con la empresa | La informacion de la empresas
(politica,procedimientos, procesos, | que se haya creado cerciorarse
etc.) que esté debidamente
Se  encuentra  protegida la | identificado bajo los formatos y
c informacion confidencial de la | medios de soporte correctos
empresa
Cuenta con tipo de control para
d . . . 1
evitar perdida de informacion
Cuenta con codificaciones para la
e informacion proporcionada a los
empleados
8. OPERACION
o PLANIFICACION Y
o CONTROL OPERACIONAL
Existe un documentacion definida | La empresa realice una
para la informacion y/o | planificacion efectiva con el
a actualizacion de la documentacion | objetivo de cumplir los

de los procesos que existen en la
empresa

estandares de calidad que los
clientes lo requieren
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NUMER
AEXE AFIRMACIONES OBJETIVO O META
NORMA
"y COMUNICACION CON EL
T CLIENTE
a Existe en la empresa un area de
atencion al cliente Auditor la accesibilidad que los
b Se documenta las consultas y | clientes tienen referentes a los
reclamos productos y servicios de la
c Se da seguimiento a las consultas y | empresa
reclamos
DETERMINACION DE LOS
8.2.2. REQUISTOS PARA LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS
La empresa.reahza s e\_/aluacmn Los requisitos de los productos
de las necesidades que satisface los . .
a .. : servicios que ofrece la empresa
servicios que brinda, antes de X .
: estén correctamente definidos
ofrecer a los clientes
REVISION DE LOS
8.2.3. REQUISITOS PARA LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS
Contar con una verificacion de
Existe documentacion que respalde | los requisitos que se usan de
a las evaluaciones de los | referencia sean que los clientes
requerimientos hayan definido y cumplimiento
de los requisitos legales
8.3.1 GENERALIDADES
Realzar las consideraciones
Exististe =~ documentacion, con correctas ”respecto A la
) documentacion necesaria para
b responsables  especificos  para . ., .~
realizar evaluaciones de compra lograr la planlﬁcacml} del diseio
y desarrollo necesario para los
clientes
8.4.2 TIPO Y ALCANCE DE
T CONTROL
Se realizan evaluaciones a los | Contar con una evaluacion de
a productos y/o servicios que | control que tiene la empresa en la
adquieren verificacion de productos vy
servicios adquiridos y que estos
b Cuentan con métodos de evaluacion | procedimientos estén
documentados
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8.4.3 INFORMACION PARA LOS
T PROVEEDORES EXTERNOS
Resguarda la  documentacion
a relacionada a los  servicios/ | La empresa asegure de informar
productos que compra a sus proveedores los
Brinda informacion necesaria a los | requerimientos necesarios para
b proveedores sobre los requisitos de | los productos
compra
CONTROL DE PRODUCCION
8.5.1. Y DE LA PROVISION DEL
SERVICIO
Realiza la empresa una
planificacién operativa sobre la
a base de proyecciones esperadas
para los distintos servicios que | Validar y controlar los
brinda en el afio, asi como el | procedimientos de produccién asi
establecimiento de metas a cumplir como las condiciones en las que se
P } By afecten las actividades y los
b Se da seguimiento a la planificacion responsables de llevarlos a cabo
Cuenta con indicadores que miden
c el cumplimiento  de los planes
operativos
8.5.2 IDENTIFICACION Y
T TRAZABILIDAD
Cuentan  loNGERREGCE o T Adecuar la identificacion de las
a mediciones especificas para evaluar salidas _ para - asegurar la
resultados de los productos conformidad de los productos y
que se encuentren documentado
PROPIEDAD PETENECIENTE
8.5.3. A LOS CLIENTES (0]
PROVEEDORES EXTERNOS
Se tlene‘ toda la informacion Mantener reguardado Ia
confidencial resguardada y otros informacion de los clientes
a documentos de los clientes que se . . =S ¥
encuentra bajo el control de la cuidar la propiedad perteneciente
a ellos
empresa
8.54. | PRESERVACION
a Cuenta con al tipo de control para | Garantizar la preservacion de los

las salidas (productos o servicios)

productos y servicios que presta
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NUMER
AizE AFIRMACIONES OBJETIVO O META
NORMA
ACTIVIDADES
8.5.5. POSTERIORES A LA
ENTREGA
L T —

a pce)lstveenr;p;essl?s clir:r?tlezsa SEIVICIO | Garantizar 1a responsabilidad de
Existe retroalimentacién con el m.antener contunicacion - con el
cliente es decir que mantengan el cliente luego de la prestacion de

los servicios y entrega de sus

b contacto y se aseguren que el . < or
producto y/o servicio ha dado los pr?d.u.c tos, r.eallzando medicion,
beneficios esperados analisis y mejora

8.5.6. CONTROL DE CAMBIOS

a Cuenta con un control de cambios | Revisar y controlar los cambios
de producto o servicio en la produccion y prestacion de

b Cuenta con una autoridad de estos | sus servicios para asegurar el
cambios cumplimiento de los requisitos

8.6 LIBERACION DE

e PRODUCTOS Y SERVICIOS
Existe seguimiento y validacion de
los productos antes de su entrega e

a informacion documentada respecto
a la liberacion de productos y
servicios

g7 CONTROL DE LAS SALIDAS

o NO CONFORMES
Existe documento para seguir las Realizilr acciones para prevenir }.’/0

a actividades que se realiza con los coireggolossgroc;l(licetcose:: se;Vlc;z:
productos no conformes qu .. M

requerimientos del cliente

9. EVALUACION Y DESEMPENO

9.1 GENERALIDADES
Cuenta con métodos para llevar a

;. cabo la medicion, analisis y
Seguimiento de sus procesos Realizar analisis de medicion Y

— seguimiento en general para la

. Zuenta con control de seguimiento mejora de procedimientos y SGC

€ Sus procesos
0.1 SATISFACCION DEL
T CLIENTE
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NUMER
AEXE AFIRMACIONES OBJETIVO O META
NORMA
Existe un se:guimientq post Ven‘ia Realizar el seguimiento de la
a para Tr,ledlr mon itorear a percepcion del cliente relativa a los
satisfaccion del cliente a sus . .
.. . productos y servicios de la empresa
requisitos y necesidades
9.1.3. | ANALISIS Y EVALUACION
Cuenta con métodos para el andlisis | Evaluar métodos para llevar acabo
a y evaluacion de la informacion | el anadlisis y evaluaciéon de los
recolectada en la medicion vy | resultados del seguimiento de la
seguimiento del servicio postventa | percepcion del cliente
9.3. AUDITORIA INTERNA
Existe un darea especializada o
a responsable para llevar acabo las
auditorias internas Realizar auditorias internas con
Cuenta con métodos y criterios para | planificacion y constancia,
b la planificacion de auditorias | utilizando métodos que se adecuen
internas a la norma
c Cuenta con cronograma para
realizar auditorias internas
9.3.1. GENERALIDADES
ENTRADAS DE LA REVICION
9.3.2 | POR LA DIRECCION
a Cuenta con revisiones por la
direccion de la empresa
b Cuenta con registros de estas
revisiones . L
Cuenta con planificaciones Reallza.r una  revision de los
¢ correctivas y preventivas como procedimientos y resultados ﬂel
resultados de las revisiones SGC'y acciones para prevencion
SALIDAS DE LAS y/o cor:recci()n de las no
933. | REVISIONES  POR LA | conformidades
DIRECCION
Cuenta con un registro sobre las
a oportunidades de mejora
10 MEJORA
10.1. GENERALIDADES
Tiene documentacién que registre
a las mejoras de la empresa en los | Realizar actividades de mejora en
ultimos 5 aflos todas y cada una de las areas de
b Cuenta con registros de mejora de | la empresa

desempeiio
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c Cuenta con personal que se encarga
de analizar la mejora
NO CONFORMIDAD Y
10.2 | ACCION CORRECTIVA
Cuenta con registros de no
a conformidades y su respectiva
accion correctiva Tomar acciones para eliminar las
b Cuenta con responsables que lleve a | causas de no conformidades de
cabo estos registros manera preventiva y correctiva y
El personal conoce el protocolo que | guardar registros estadisticos
c hay que seguir cuando existe
inconformidades en la empresa
d Se actualiza periddicamente los
registros
10.3. MEJORA CONTINUA
a La empresa le pone empeno a la
mejora continua .
- : Trabajar
b Tler}e demgnqdo personal que
realiza estas mejoras de la empresa

Una vez establecido los objetivos, que debe alcanzar la empresa INCADEX SRL se procede a las

Fuente: Elaboracion propia

entrevistas por cada jefe de area de la empresa, donde se analizara el cumplimiento de los requisitos

de la norma ISO 9001:2015.

3.2.1.3. Condiciones iniciales antes del disefio del SGC
Se realiza una evaluacién de la documentacion exigida para un SGC, en el siguiente cuadro se encuentra un

resumen de las condiciones iniciales de INCADEX antes del disefio.

CUADRO N° 9: Condiciones iniciales antes del diseno del SGC

9] wn
@) =} 72}
= = ; ; = » o n
2 9: B 5 Z 2 g > 8
e 2032 |E |25 |;
= O =
z =z |z =2 2 z = [~ 0
< U | <5 = 5 | =
= S8 |8 |52 |2 |=&
=4 =4 -
A A
SGC X X I - X X
ALTA DIRECCION (GERENCIA) N/A N/A X N/A X X
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wn wn
(@) (@) 75}
= = ; E = @»n ) n
a @ A & = a = = 2
AREA =8 | = S S =S | O =
< 8 | < 2 = e | O =
5 3 |2 B = 5 0 | B 22
Z < 5 = = % & Q
S © O O 7 =
2 = 3 S = | Z
& & =
A A
ADMINISTRACION N/A N/A X N/A I I
PRODUCCION N/A N/A I N/A v v
CONTROL DE CALIDAD N/A N/A I N/A v v
DISENO Y DESARROLLO N/A N/A X N/A X X
VENTAS N/A N/A I N/A I I
MARKETING N/A N/A X N/A X I
DISENO GRAFICO N/A N/A X N/A X I

v’ : Existe, N/A: No aplica, X: No existe, I: Existe Incompleto, -: Existe no se aplica,

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos proporcionados por la empresa

3.2.1.4. Criterio de calificacion de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015

Posteriormente se realizara un cuestionario de diagnostico revisando el grado de cumplimiento que
tiene la organizacion con respecto a requisitos de la Norma ISO 9001:2015, para luego analizar los
resultados y, a partir de ellos, concluir sobre cudl es el grado de alineamiento y la brecha existente de
INCADEX SRL. con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015. La metodologia del diagnostico
consiste en evaluar cada uno de los puntos de los capitulos 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10 de la norma ISO
9001:2015, ya que los 3 primeros capitulos son de cardcter introductorio (Objeto y Campo de
Aplicacion, Referencias Normativas, Términos y Definiciones). El Cuadro 9 muestra el criterio de

calificacion utilizado:
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CUADRO N© 10: Criterios de calificacion

ASIGNACION INTERPRETACION %

Cumple completamente con el criterio
enunciado de los requisitos de la norma ISO
9001:2015, Se establece, se implementa y se

A | CUMPLE . 10
mantiene; Corresponde a las fase de
Verificar y Actuar para la Mejora del
sistema
CUMPLE Cumple parcialmente Se establece, se

B PARCIALMENTE implementa, no se maqtlene; Corresponde a | 5§
las fase del Hacer del sistema

Cumple con el minimo del criterio

CUMPLE CON EL enunciado Se establece, no se implementa,

C | MINIMO DEL . 3
no se mantiene; Corresponde a las fase de
CRITERIO ' ; ~ ., .
identificacion y Planeacion del sistema
No cumple con el criterio enunciado: no se
D | NO CUMPLE establece, no se implementa, no se mantiene | 0

N/S).

Fuente: Elaboracion propia

Donde los resultados de las entrevistas con los jefes de ares se ve reflejada en el cuestionario de

diagnostico del SGC donde se muestra a continuacion:
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CUADRO N° 11: Diagnéstico del SGC segun la norma ISO 9001:2015

REGISTRO

SGC-PRO - 03-
REG-01
Version: 001

DIAGNOSTICO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN LA NORMA ISO 9001:2015

PUNTOS ISO
9001:2015

CHECK LIST DE EVALUACION DE LOS REQUISITOS EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015

PREGUNTAS

4. ENTORNO/CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

RESPONSABLES

EJEMPLOS DE EVIDENCIAS

AV |H |P |N/S

10pts |Spts Bpts Ppts

Se determinan las cuestiones externas e
internas que son pertinentes para el propdsito y
direccion estratégica de la organizacion.

4.1. 2

¢La organizaciéon cuenta con una direccion
estratégica, derivada de la informacién clave
interna y externa?

éSe realiza el seguimiento y la revisidon de la
informacién sobre estas cuestiones internas y
externas ?

Direccion de la
empresa

Documentacion técnica del sector,

normativa, informacion adaptada y analisis a 0
través de un analisis DOFA
Plan estratégico con objetivos y acciones 0
definidas a cumplir en un plazo determinado.
Informe de recopilacién de la informacién 0
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¢Se han analizado y definido cudles son las
“partes interesadas” de la organizacién?

Direccion de la
empresa

Registro de partes interesadas / Documentos
de segmentacion de clientes y definicion de
partes interesadas.

¢La organizacion identifica, analiza y actualiza
informacién sobre las necesidades y

Direccioén de la
empresa/responsables

Encuestas internas y externas. Cuestionario

4.2 . . analisis de necesidades y expectativas de
L. expectativas de sus clientes, proveedores, .
. de procesos partes interesadas
empleados y otras partes interesadas?
¢Se realiza el seguimiento y la revision de la o . .,
. . . nforme de recopilacion de informacion
informacion sobre las partes interesadas ?
Listado de procesos, servicios y productos
43 ¢La organizacion ha establecido el alcance del Direccion de la incluidos en el sistema de gestién de calidad 3
e sistema? empresa y justificacion de lo que no es aplicable de Ia
norma)
Procedimientos por procesos, con i
informacién sobre como se gestiona los
Para cada proceso identificado dentro del procesos de la organizacién: Plan de calidad,
L. .. Responsable de . . L
44.1 alcance del SGC ¢existe un procedimientos que e politicas, objetivos, mapa de procesos,
especifique el proceso? P procedimientos, métodos, organigramas,
responsabilidades, riesgos y oportunidades,
entre otros.
éSe han definido los procesos y la ResoOR Ll Plan de calidad del proceso: Objetivos, mapa
44.1 documentacion necesarios para asegurar la P de proceso, especificacion del proceso,

calidad de los productos y servicios?

procesos

interacciones del proceso.
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¢Se han establecido las responsabilidades y Responsable de _ »
autoridades para el personal que labora en los procesos / Organlgdramabdel procesc;, relacion d‘;
44.1 |10 uestos de trabajo (RPT), descripcién de 3
procesos? Responsable de P ) .( ) P
puestos, perfiles de puestos.
recursos humanos
¢Existen objetivos para asegurar la eficacia y Al
; Responsable de i . .
44.1 |11 mejora de los procesos? P Listados de objetivos vinculados a procesos. 3
procesos
¢Se ha analizado cudl es la informacion del
sistema de gestidn de la calidad que es necesario AN Pl de inf 4n d dadel
442 |12 documentar? Responsable de istado de informacién documentada de los c
procesos procesos del SGC.

¢Existe una partida presupuestaria especifica

suficiente para gestionar de manera eficaz el Direccién de la .
44.2 |13 . P g o Presupuesto anual (por partidas)

sistema de gestidn y el cumplimiento de los empresa

objetivos de los proceso?
SUBTOTAL 15 |9
DERA U

51.1 1 e demuestra responsabilidad por parte de la alta Direccién de la olitica y objetivos del SGC en relacién con la

ireccién para la eficacia del SGC.

empresa

ireccién estratégica de la organizacion.
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ncuestas / entrevistas a clientes, acciones
5.1.2 a gerencia garantiza que los requisitos de los direccién de la lerivadas de las interacciones con el cliente, 3
e lientes de determinan y se cumplen. empresa ecopilacion de sugerencias y quejas e
dentificacion de riesgos y oportunidades.
. o o . - ’ L] Normativa aplicable: a la operacion de los
a alta direccién identifica de manera sistematica Direccién de la . -
. . yrocesos; la seguridad y presentacién
ual es la normativa legal y reglametaria que empresa / . - .
5.1.2. . - equerida de las caracteristicas y funciones 3
balica los procesos, productos y servicios de la Responsable de .
. le los productos y servicios para el
oganizacion procesos .
onsumidor.
e determinan y consideran los riesgos g 1
. y gosy Direccién de la
yportunidades que puedan afectar a la B nresag
5.1.2. onformidad de los productos y servicios y a la P analisis FODA
. , . Responsable de
apacidad de aumentar la satisfaccion del
. procesos
liente.
a alta direccion tiene definida la politica de e s il
5.2.1. alidad y la misma esta acorde con los propositos Politica de calidad de la organizacion
. empresa
'stablecidos
. . . Politica de Calidad de la Organizacidn
A politica de calida se ha comunicado dentro de . o) . § ’
o . . . Direccion de la locumentada y comunicada.
5.2.2 A organizacion y se tiene disponible para las
. empresa
bartes interesadas
L AR \.cta de reunién y proceso de revisién del
El equipo directivo revisa periddicamente el empresa / Istema.
5.3.
GC? Responsable de
procesos
roceso definido para conocer el nivel de
53 la alta direccion ha establecido cémo conocer Direccién de la atisfaccién de clientes. 3
b as necesidades de los clientes? empresa
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¢Se han definido y actualizado los roles,

Direccion de la
empresa /
Responsable de

Organigramas por procesos, descripciones y
perfiles de los puestos de trabajo y otros.

5.3. . . 3
responsabilidades y autoridades del personal? | recursos humanos /
Responsable de
procesos
SUBTOTAL 0| 12
PLA ACION D AD OND
A DAD
¢El sistema de gestién implantado incluye el Aplicacion de la técnica “andlisis de riesgos y
- . . Responsable de ) " ) i
6.1.1. analisis de riesgos y oportunidades por la oportunidades”. Registro de riesgos y
o o procesos ;
actividad de la organizacién? oportunidades.
¢Existe un plan de tratamiento de riesgos y
. .. Responsable de . . .
6.1.2. oportunidades por la actividad de la - S Plan de acciones (riesgos y oportunidades).
organizacién? P
DvGednn s 2 Documento o registro de seguimiento de
1Se han definido y documentado los objetivos de empresa / . 8 . g. .
6.2.1. . objetivos. Acta de direccion con
calidad? Responsable de - -
establecimiento de objetivos.
procesos
iSe ha definido un plan de mejora enfocado al Responsable de .
6.2.2. < o P .J . . Plan de mejora
cumplimiento de objetivos? procesos
. . . ., Plan de cambios periddico (incluidas
éSe actualiza el sistema de gestidon de manera . . .
. " ., . Responsable de consecuencias). Registro de cambios del
6.3. sistematica en funcidn de las necesidades

detectadas?

procesos

sistema. Reasignaciones de roles,

responsabilidades y autoridades (RPT)
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0 SUBTOTAL 0 0
DPOR
¢La organizacién ha determinado y proporciona ot Presupuesto anual (conceptos).
. . Direccion de la
7.1.1. los recursos necesarios para gestionar el
. empresa
sistema?
éLa organizacion cuenta con el personal Responsable de Comparativa funciones necesarias/perfiles
71.2 suficiente y capaz para cumplir con las procesos / existentes 3
B necesidades de los clientes y los requisitos Responsable de
legales aplicables? recursos humanos
o _ Registro de instalaciones, maquinaria y
¢La organlzauon c.uenta con las mfraestruct.uras Racbantaoegie equipos necesarios/existentes
7.1.3. Y equipos necesarios para lograr la conformidad 10
. procesos
de sus productos y servicios?
Analisis de no conformidades. Evaluacion de
¢Se analiza y mantiene el entorno ambiental i _Analisi i
y . _ Responsable de rlesgos. laborales ,.A,naI|S|s de quejasy
7.1.4. para el buen funcionamiento de los procesos, procesos sugerencias. Instruccidon de uso de equipos
productos y servicios? para controlar el medio ambiente.
Registro de mantenimiento de equipos de
715 ¢Se utilizan sistemas de medicion adecuados y Responsable de medicién 3
éstos se mantienen para asegurar su fiabilidad? procesos
715 éSe ha identificado un sistema de calibracion o Responsable de Pocumento base (?Ie callb.rjduon y verificacion 3
R verificacién adecuado? procesos de calidad utilizados.
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Plan de formacién. Analisis de necesidades
¢Existe un plan de formacidn del personal, de formacion.
71.6 2 ndaptado a las necesidades actuales y futuras de Direccion de la 3
R los procesos, productos y servicios de la empresa
organizacién?
Responsable de Relacion de puestos de trabajo.
79 8 ¢éSe realiza una evaluacion y seguimiento del recursos humanos / |Descripciones y perfiles de puestos. Sistema 3
- desempefio de las personas? Responsable de de identificacién y seguimiento de las
procesos competencias del personal.
¢El personal es consciente de la politica de Responsable de e . 5n en equibos de meiora v en
7.3. 9 |calidad, los objetivos, los beneficios del SGCy la pRces P ., quip . joray
mejora? actividades formativas
o o Responsable de
¢éSe han definido cudles son las comunl.caaones procesos blan de comunicacion, interna y externa, por
7.4. 10 [nternasy externas relevantes para el sistema de ciemplo
gestién de calidad? Jemplo.
Responsable de vistema de gestidn con actividades, procesos,
251 |11 ¢Se ha documentado la informacién necesaria procesos productos, servicios, mapa de procesos e 5
e del SGC de calidad para asegurar su efectividad? informacidn sobre la competencia del
personal.
¢Se actualiza y controla de manera eficaz la ReSEESADICTR
7.5.2. |12 |informacidon documentada del SGCy se asegura i R Registro de documentos del SGC 5
su accesibilidad?
¢Se actualizay controla de manera eficaz |a Responsable de Datos e informacién relevantes del entorno
7.5.3. |13 pformacién externa necesaria a nivel estratégico procesos ] . . 3
y operativo? (mercado, tecnologia o normativa aplicable)
SUBTOTAL| 10 |15 |0
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e e . ., Responsable de L
¢Existe una planificacién, ejecucion y control de . -, Documentos de seguimiento de procesos.
8.1. procesos / Direccion 3
los procesos del SGC? Mapa de procesos.
de la empresa
¢Existe un proceso de comunicacién con el : ¥ Proceso definido y registro de consultas,
8.2.1. . - .. Direccién de la . -
cliente para definir los requisitos de los contratos, pedidos, percepcién y otras 3
8.2.2. .. empresa . . .
productos y servicios? informaciones del cliente
Sistema de revision de eficacia de productos
. L servicios actualizada (pedidos, contratos,
i Se adaptan los productos producidos y servicios A . K (p .
. . . Direccién de la planos o documentos con requisitos
8.2.3. prestados a las exigencias y cambios de los . . . 3
. . empresa explicitos de cliente y cambios). Encuestas a
clientes y/o partes interesadas? . . .
clientes. Devoluciones. Quejas y
reclamaciones.
. . Listado de productos y servicios con
i Se adaptan los productos producidos y servicios : ™, . P Y . .
. Direccién de la requisitos legales. Normativa aplicable
8.2.3. prestados a los requisitos legales y . . .
. empresa actualizada. Actas de inspeccion o
reglamentarios? e o . ..
certificacion. Licencia de actividad.
¢Se comunican los cambios que afectan a . o Comunicados internos, sobre cambios de
. Direccién de la .. .y .
8.2.4. productos y servicios al personal e ¥ requisitos de revision, de cliente o de
correspondiente? g normativa aplicable
i La organizacidn cuenta con un proceso definido e Proceso de disefio y desarrollo
8.3.1. i g . P Encargado de disefio . y 10
de disefio y desarrollo? implementado
iEl proceso de disefio y desarrollo incluye su L Cumplimiento de requisitos de D+D. RPT
8.3.2. cElp e o Y ., o ,y Encargado de disefio .p d L y
planificacién, verificacidn y validacién? funciones del personal implicado en el D+D
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iSe tienen en cuenta los requisitos aplicables, de

Andlisis funcional y legal de productos y

8.3.3. | 8 |clientey legales en el disefio y desarrollo de los |Encargado de diseio cervicios
productos y servicios?
*| control del proceso incluye la verificacion y
iSe controla el proceso de disefio y desarrollo .~ lavalidacién, por ejemplo incluido en la hoja
834. |9 |°© P Y Encargado de disefio on, P , ke 3110
para que cumpla con lo planificado? de especificacion de calidad de productoy
servicio
¢ Los resultados del disefio y desarrollo cumplen Relacion del resultado final del disefio y
8.3.5. |10 con los requisitos y con el suministro de Encargado de disefio desarrollo, por ejemplo en fichas de
productos y servicios? productos y servicios
i Se controlan los cambios en requisitos de ! . N
¢. N a . e Relacion de los cambios en E/S de disefio y
8.3.6. |11 diseio y desarrollo de productos y servicios, Encargado de disefio desarrollo
incluso mientras se producen/prestan? '
84.1 |12 ¢éSe realiza una evaluacién, seguimiento y Encargado de Evidencia de resultados de evaluaciony
D reevaluacién de proveedores? compras reevaluacién de proveedores.
éSe garantiza mediante controles que los Tyt — Actividades de verificacion de entrega de
8.4.2. |13 proveedores cumplen con los requisitos cori . productos y prestacién de servicios por parte
aplicables y legales? P de proveedores.
. o . La informacién en cualquier medio puede
¢ La organizacidon comunica a los proveedores los Encargado de . L
8.4.3. |14 . . er: competencia del personal, actividades de 3
requisitos aplicables? compras
control, etc
iLa organizacion ha identificado e implantado el . - .
e? g _, P . Encargado de Planes de calidad, actividades a realizar de
8.5.1. |15 (istema de control de produccién o prestacidn de 3

servicios?

procesos

control y resultados a alcanzar.
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¢En caso de ser necesario, la organizacion

Encargado de

Evidencias del control de la identificacion de

8.5.2. |16 identifica y controla las salidas de procesos F0CeSOS las salidas de proceso (trazabilidad) cuando | 10
internos y externos? P sea requisito.
¢La organizacion cuida y protege los bienes de . . .
8.5.3. |17 . Encargado de ventas Identificar los bienes del cliente
clientes y proveedores?
. ., . Puede hacerse un control de conformidad en
¢La organizacion asegura la conformidad de . . .
. ., Responsable de manipulacion, almacenamiento,
8.5.4. |18 | productosy servicios durante su producciény ] : N .
., , . calidad identificacion, envasado, transmisién y
prestacion, segun los requisitos?
transporte.
¢En caso de ser necesario, la organizacion . . . e
o . . Pueden incluirse en la hoja de especificacidon
dentifica y cumple con los requisitos posteriores Responsable de . ..
8.5.5. |19 ., : de producto o servicio, los requisitos 3
a la entrega de productos y prestacion de los calidad .
. posteriores a la entrega.
servicios?
La organizacion revisa y controla los cambios no . . L
I g y . Responsable de Evidencias de los resultados de la revision de
8.5.6. |20 | planificados para asegurar la conformidad de . . ., . 3
. calidad los cambios y quién los autoriza.
productos y servicios?
¢La organizacién ha implementado las
8.6 21 disposiciones planificadas, en las etapas Responsable de Evidencia de la conformidad con los criterios

adecuadas, para verificar que se cumplen los
requisitos de los productos y servicios?

calidad

de aceptacion.
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8.7.

22

¢éLa organizacidn identifica y controla los
procesos, productos y servicios no conformes?

Responsable de
calidad

Evidencias de las medidas adoptadas al
identificar procesos, productos y servicios.

SUBTOTAL

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

Direccién de la

Evidencias de resultados de actividades de

30

50

21

eficacia?

empresa

internos, seguimiento de indicadores, no

9.1.1 1 ¢La organizacion hace seguimiento, medicion, empresa / seguimiento y medicidn sobre procesos,
B analisis y evaluacién del sistema de gestion? Responsable de productos y servicios.
procesos
. . . . P ili Aligi

¢Se obtiene el grado de satisfaccion de los =~ i ueden utilizarse encuestas, analisis de cuota

9.1.2. | 2 | clientes respecto la organizacion, productos y X Sl le mercado, recomendaciones o informes de 3
servicios? distribuidores.
Direccién de la Pueden analizar y evaluar los resultados del
9.1.3 3 ¢ La organizacién analiza y evalua la informacion empresa / control de procesos (desempefio), 3
e clave? Responsable de satisfaccién de clientes y evaluacion de
procesos proveedores

: La oreanizacion realiza auditorias internas a Responsable de Deben informar si el SGC cumple con

9.21. | 4 g . o Calidad / Direccién de |requisitos ISO 9001 y los requisitos propios
intervalos planificados o
la empresa de la organizacion.
¢éLa organizacidn planifica, establece Responsable de .
) g p ’ ’ . P L, Programa e informe de resultados de
9.2.2. | 5 implementa y mantiene un programa de Calidad / Direccién de uditorias
auditorias? la empresa '

. . ., . . ., Pueden analizar informacion sobre:

éLa direccién revisa el SGC para asegurar su Direccién de la . . .
9.3.1. 6 revisiones previas, cambios externos e
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conformidades y acciones correctivas,
auditorias, satisfaccion de clientes,
evaluacion de proveedores, eficacia de los
ecursos, desarrollo de procesos, productos y
servicios y nuevas oportunidades.

i La direccidon toma decisiones y acciones en base

Direccién de la

Plan de acciones en base a la revision del

9.3.2. . .
a los resultados de la revision del SGC? empresa sistema
SUBTOTAL 6
0 ORA
, o . . : i La mejora afecta a procesos, productos y
¢La organizacién cumple requisitos de cliente, Direccion de la . . o
10.1. . ) ., servicios y evoluciona positivamente en el
mejora su satisfaccion y los resultados del SGC? empresa .
tiempo
L . Responsable de Registro de NC con andlisis de causas
10.2. ¢La organizacién controla y corrige las NC? P g . . y 3
procesos acciones posteriores tomadas.
10.2 iLa organizacion analiza las NC y adopta medidas Responsable de Registro de resultados de acciones 3
- para eliminar las causas (acciones correctivas)? procesos correctivas.
. ., . . Puede utilizar los resultados de la revision,
¢La organizacién mejora continuamente la Responsable de e . .
10.3. . analisis de rendimiento y oportunidades de
eficacia del SGC? procesos .
mejora
¢La organizaciodn selecciona y utiliza Puede contar con un proceso de mejora en el
. . S . Responsable de L, .
10.3. herramientas de investigacién para mejorar el FOCESOS SGC y/o formacion en metodologias de
desempefio? P mejora
SUBTOTAL 6
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ACCIONES PARA REALIZAR

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 18% REALIZAR DOCUMENTACION
5. LIDERAZGO 13% REALIZAR DOCUMENTACION
6. PLANIFICACION 0% REALIZAR DOCUMENTACION
7. APOYO 33% REALIZAR DOCUMENTACION
8. OPERACION 46% REALIZAR DOCUMENTACION
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 9% REALIZAR DOCUMENTACION
10. MEJORA 12% REALIZAR DOCUMENTACION
TOTAL DE RESULTADO IMPLEMENTADO 19%

Fuente: Elaboracion propia con daos proporcionados por la empresa

92



CAPITULO 4

PROPUESTA DEL DISENO
DE SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

93



Sistema De Gestion de Calidad para INCADEX SRL

CAPITULO 4: PROPUESTA DE DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD
En el presente capitulo, se establecera cual sera la propuesta de mejora a implementar en base

a la informacion en el capitulo anterior.

Al analizar la problematica descrita en el capitulo 1 del presente proyecto y las causas
principales de los problemas en los procesos de INCADEX SRL, del capitulo anterior, se
puede inferir que todas se relacionan a falta de cumplimiento con los requisitos y
requerimientos del cliente, todo esto a causa de mala gestion de los procesos, metodologias

inadecuadas, planificacion inadecuada, controles deficientes, etc.

Revisando las diferentes metodologias, modelos y técnicas propias de la Ingenieria Industrial,
no existe herramienta tan poderosa y practica que la Gestion de calidad, la cual permite crear
valor en la organizacion, ordenar los procesos de manera adecuada (relaciones proveedor-
cliente dentro y fuera de los procesos) para facilitar su gestion y alinear los objetivos de la
empresa y sus procesos con los requisitos y expectativas del cliente; puntos INCADEX SRL

adolece.

Esta herramienta asegurara que los problemas y sus causas encontrados en el capitulo anterior
puedan ser eliminados y asi la empresa logre tener un desempeio adecuado, llegando a cumplir
con los requerimientos del cliente para obtener una ventaja competitiva que permita que su

mercado se expanda.

Para su problematica actual, es necesario que esta herramienta se documente y normalice, es
por esto que como herramienta de normalizacion se aplicardn los lineamientos y requisitos de
la Norma ISO 9001:2015, para establecer un Sistema de Gestion orientado a la gestion y
mejora de los procesos y a la satisfaccion del cliente. Para lograr esta mejora se debe

diferenciar que una cosa es la satisfaccion.
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4.1. Metodologia del cuestionario de diagnostico
Primeramente, se realizo entrevistas en los distintos niveles jerarquicos de la organizacion, y
también se realizd una revision completa de la documentacion referente a los procesos

operativos, con la que cuente la organizacion, y gracias a estas actividades se podra obtener:

-Informacion sobre las actividades realizadas por la organizacién, sus practicas y

procedimientos de trabajo, equipos, sistemas de informacion e infraestructura.
-Conocimiento sobre el soporte documental con el que cuenta la organizacion

Posteriormente se revisod el cumplimiento que tiene la organizacidon con respecto a requisitos
de la Norma ISO 9001:2015, para luego analizar los resultados y, a partir de ellos, concluir
sobre cual es el grado de alineamiento de INCADEX SRL con los requisitos de la Norma ISO
9001:2015

4.1.2. Resultados del diagnostico
En el Cuadro 12 se muestran los resultados del diagnostico y en el Grafico su correspondiente

perfil de resultados. El diagndstico se realizé basandose en el Cuestionario de Diagnostico ISO
9001:2015.

CUADRO N° 12: Resultados del diagnostico

ITEM | REQUISITO DE LA NORMA PORC];:/NTAJE

o

4 CONTEXTO DE LA
ORGANINZACION 8
5 LIDERAZGO 13
6 PLANIFICACION 0
7 APOYO 33
8 OPERACION 46

9 EVALUACION DE
DESEMPENO ’
10 MEJORA 12
PROMEDIO 19%
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Fuente: Elaboracion propia a base de los resultados del cuestionario.

GRAFICO N° 10 Perfil de resultados del diagnostico

% DE CUMPLIMIENTO

MEJORA
EVALUACION DE DESEMPENO
OPERACION

APOYO

PLANIFICACION

LIDERAZGO

CONTEXTO DE LA ORGANINZACION

Fuente: Elaboracion propia

4.1.3. Desarrollo del diseiio del Sistema de Gestion de Calidad

Para cumplir con todos los objetivos de la empresa respecto al sistema de gestion de calidad
teniendo en cuenta los requisitos legales reglamentarios y los requisitos de la norma requerida
ISO 9001:2015, todo esto se materializo en la creacion de manuales de calidad, procedimientos

funciones, y respectivos registros

Se inici6 analizando cada uno de los numerales de la norma internacional ISO 9001:2015 en
el cual se basé todo el trabajo de documentacién y se obtuvo en cuenta todos los resultados del
control estadistico, se abord6 todos los items de la norma enfocados en el contexto y la realidad
por la que pasa la empresa tanto interna como externa teniendo en cuenta los resultados del
diagnostico que se realizd como primera parte, para empezar la tarea de documentar cada item

de la norma fue enfocado a la elaboracion del manual calidad.

4.1.3.1. Manual de calidad.
En el cual estructura del manual de calidad (anexo 1) se realiz junto con la organizacion para

que este se pueda acoplar facilmente al sistema también se establecieron politica de calidad y
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objetivos de calidad como factores fundamentales para la empresa misma asi mismo se
establecieron procedimientos y métodos de control para cada proceso que cuenta la empresa y

se registraron riesgos asociados

Un manual de calidad es el documento que establece los objetivos y los estandares de calidad
de una compania. Describe, por tanto, sus politicas de calidad y los instrumentos con los que
la empresa o el negocio se dota para lograr los objetivos fijados en este sentido. Es, en términos
generales, el documento marco que explicita el compromiso de una empresa con la calidad y
que determina, por ello, el sistema de gestion de la calidad (SGC) con el que se dota para

evaluar sus procesos, actividades, formatos y procedimientos.

El manual de calidad de una empresa es, pues, un documento publico que las empresas ponen
a disposicion de clientes, usuarios, proveedores e instituciones para que conozcan, se ajusten
y supervisen respectivamente los estandares de calidad con los que la compaiiia se ha

comprometido junto con sus principios de gestion.!!

4.1.3.2. Manual de procedimientos.
Un manual de procedimientos (anexo 2), es una guia con el propdsito de establecer la

secuencia de pasos para que una empresa, organizacion o area consiga realizar sus funciones.

Asi como definir el orden, tiempo establecido, reglas o politicas y responsables de las

actividades que seran desempenadas.

Bien definido, un manual de procedimientos es una herramienta muy util, con la que se

introducira rapidamente a las personas a entender y realizar sus actividades.

> Elementos y estructura que tendra el manual

Es importante definir qué estructura y elementos queremos que tenga nuestro manual. Esto

nos ayudard tanto para contemplar toda la informacion que queremos plasmar en el mismo,

1 Blog - Manual de calidad: Definicion, especificaciones y estructura, 22 octubre, 2018- https:/retos-operaciones-
logistica.eae.es/definicion-especificaciones-y-estructura-de-un-manual-de-calidad/
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como para si requerimos tener mas de un manual, todos se hagan de la misma forma. Los

conjuntos de elementos a considerar son:

>

Objetivo. - Describe el proposito o resultado que se obtendra del proceso o
procedimiento.

Alcance. -Establece los limites que tendra el proceso, estos se determinan a través de
la identificacion de los eventos de inicio y fin, asi como de las etapas que incluye.
Responsabilidades. - Los participantes son las personas, sistemas u otros procesos o
procedimientos que realizan las actividades

Diagramas. - El modelo o diagrama que muestran al proceso completo en forma
grafica. Se recomienda hacer uso de estandares para los diagramas.

Actividades. - Es el trabajo o tareas que hay que realizar como parte del proceso o
procedimiento.!?

La estructura del manual de procedimientos se realizd junto con la organizacion y las

necesidades de sus macro procesos, para tener una referencia de estos y estandarizar estos.

4.1.3.2. Manual de funciones

El Manual de Funciones (anexo 3) constituye el documento formal que compila las diferentes

descripciones de puestos de trabajo de una organizacion. Es el resultado del estudio de los

puestos de trabajo, imprescindible para llevar a cabo la correcta gestion de los recursos

humanos.

El Manual de Funciones permite:

>

Documentar los distintos puestos de trabajo de la organizacion mediante una
descripcion exhaustiva de los mismos, de los flujos de trabajo y sistemas.

Establecer o completar el organigrama jerarquico-funcional de la organizacion.
Facilitar el control y la mejora de los sistemas de gestion y produccion de servicios,
estableciendo las bases para una adecuada definicion de objetivos.

Efectuar el desarrollo de una valoracion de puestos de trabajo ajustada a sus contenidos

y exigencias. De manera que la politica retributiva, alld donde la legislacion y

12 https://softgrade.mx/como-hacer-un-manual-de-procedimientos/
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normativa lo permitan, considere la aportacion diferencial, a los resultados de la
organizacion, de cada uno de los puestos de trabajo. También de sus caracteristicas
diferenciales.

» Integrar las competencias profesionales necesarias para el buen desempefio del puesto
de trabajo.

» Definir areas de resultados. Haciendo factible la evaluacion del rendimiento de las
personas que desempefian los puestos de trabajo mediante sistemas mas validos y
fiables.!?

La estructura del manual de funciones se realizo junto con la direccion administrativa para

documentar las funciones de todo cargo de la empresa y sistematizar la informacion percibida.

3 https://www.aiteco.com/manual-de-funciones/
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CAPITULO 5
EVALUACION
ECONOMICA

“Temo el dia en que la tecnologia sobre pase nuestra humanidad, el mundo solo tendra una
generacion de idiotas”

A. Einstein
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CAPITULO 5: EVALUACION ECONOMICA

Un sistema de gestion de calidad genera varios beneficios para cualquier tipo de organizacion

no solo internamente, sino también externamente como por ejemplo los servicios que una

empresa presta con un enfoque al cliente.

>

Dentro de los beneficios internos de una organizacion se puede destacar:
Estandarizacion de procesos, el cual mejora la calidad de los productos y/o servicios,
el cual genera minimizar reprocesos, desperdicio de materias primas y por consiguiente
se reducen costos, y adicionalmente proporcionado mejor nivel de trabajo evitando
tiempos muertos.

Crecimiento de la cultura organizacional.

Desde el punto de vista de los beneficios externos se puede destacar:

Con la distincidn, reconocimiento de la marca de la empresa y la empresa como tal.
Liderazgo en el mercado en el rubro que se maneja.

Fidelizacion de los clientes consiguiendo su confianza.

Estos beneficios se pueden conseguir con una implantacion de un SGC y su posterior
certificacién y el mantenimiento y constante mejora Del SGC, suponen un costo
definido para la empresa, conservando una inclinacion hacia el beneficio, el cual se
logra realizando una evaluacion de costo beneficio para determinar la viabilidad del

proyecto.

Para determinar el costo beneficio se debe determinar los costos de calidad y de la no calidad,

los costos de calidad son aquellos asociados con la conformidad del producto y7 o servicio,

mientras que os costos de no calidad son causados por el incumplimiento de los requisitos del

cliente o por las fallas producidas dentro de la organizacion.

El tema de costos es importante para la empresa por el cual se toma la decision de realizar un

andlisis de este, calculamos el IBC del proyecto comparando con beneficios del proyecto que

tendrd la organizacion en relacion a la inversion que debe realizar la implementacion

5.1.Costos de diagnostico y diseiio del SGC.
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Costo real: el costo real estd constituido por el conjunto de gastos incurridos por la

empresa ya sea en material de apoyo, material de escritorio, refrigerios, etc. todo

en un determinado tiempo.

Costo oculto: El costo oculto esta constituido por los gastos de la empresa que no

son directamente, por ejemplo, las horas de trabajo para la recoleccion de datos

durante la etapa de disefio

5.1.1. Costos del diagnostico inicial

Se determina el costo real como el oculto en los siguientes cuadros:

CUADRO N’ 13: Costo real del diagnéstico inicial

S CANTIDAD PRECIO TOTAL(Bs)
UNITARIO
Paquetes de hojas 3) 25 75
Mate.:rlal de .eSCl’ltOl'lO 3 75 75
(lapiceros, tinta, etc)
pasajes y otros 300 300
Fuente: Elaboracion propia a partir de gastos incurridos
CUADRO N2 14: Costo oculto del diagndstico
N°DE CANTIDAD | COSTO DE
ITEM TRABAJADORES | DE HORAS HORA TOTAL(Bs)
Reunion inicial de
calidad 5 2 47 470
Reunion inicial ) ) 71 785
Entrevistas a jefes 5 1 47 235
de areas
Llenado de check 1 5 5,95 297
list
Revision de
diagnostico de jefes 5 1 47 235
de areas

Fuente: Elaboracion propia a partir de gastos incurridos
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5.1.2. Costo de diseiio del SGC

Se determina el costo real como el oculto en los siguientes cuadros:

CUADRO N’ 15: Costo real del diserio

PRECIO
CANTIDAD TOTAL(B
ITEM UNITARIO (BS)
Impresiones 3 25 75
Viaticos y pasajes(mes) 6 1000 6000
Fuente: Elaboracion propia a partir de gastos incurridos
CUADRO N° 16: Costo oculto del diseiio de SGC
N° DE CANTIDAD | COSTO DE
TOTAL(B
ITEM TRABAJADORES | DE HORAS | HORA(Bs) (BS)
Definicion de
revision por las 1 ! 47 141
partes interesadas
Revision de
construccion de 1 5 47 235
mapas de procesos
Revision de fichas 1 16 47 757
de procesos
Entrevistas a os 5 1 47 755
encargados
Entrevistas a 3 1 5.95 47.6
personal de planta
Revision de
manual de calidad, 1 65 47 3055
MP, MF
Validacion de 1 16 47 752
documentos

Fuente: elaboracion propia a partir de gastos incurridos
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CUADRO N? 17: Costo total del diagndstico y diseio de SGC

COSTO
ITEM COSTO REAL OCULTO TOTAL(Bs)
Diagnostico 450 1254,7 1704,7
Diseiio 6075 5237,6 11312,6
| TOTAL | 13017,3 Bs

Fuente: Elaboracion propia a partir de gastos incurridos

En base a la informacion proporcionada por la empresa se calculd costo total de la fase de

diagnostico un total de 1704,7 Bs, y un costo total del disefio de SGC de 11312,6 Bs haciendo

un conjunto de las dos etapas de 13017,3 Bs.

5.2. Relacion beneficio/costo

Para el analisis del beneficio costo del proyecto se relacionan con una comparacion directa de
los beneficios y los costos de una futura implementacion del disefio de SGC dicho B/C se
utilizara para determinar la viabilidad del presente proyecto para la empresa ICADEX SRL,

en el siguiente cuadro se muestra los costos de implementacion del SGC.

CUADRO N? 18: Detalle de Costo de implementacion

ITEM COSTO CANTIDAD COSTO
UNITARIO (Bs) NECESITADA TOTAL(Bs)
Sueldo auditor 5000 3 15000
externo(mensual)
Cf\pautacnor} auditores 1700 1 1700
internos(trimestral)
Auditoria interna(anual) 4000 1 4000
Auditoria externa (anual) 35000 1 35000
Carpetas(Anual) 200 1 200
Impresiones (mensual) 150 1 150
Equipo de computo (Anual) 2000 2 4000
Fuente: Elaboracion propia
CUADRO N® 19: Costo de implementacion del SGC
ITEM 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 | TOTAL
Consultor
externo 15000 | 15000 | 15000 | 15000 | 15000 | 15000 | 15000 | 15000 | 15000 | 15000 | 15000 | 15000 | 180000
Capacitacion de
auditores
externos 1700 1700 1700 1700 6800
Auditoria
interna 4000 4000
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ITEM 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 | TOTAL
Auditoria
externa 35000 35000
Equipos de
computacion 4000 4000
Carpetas 200 200
Impresiones 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 1800
231800
Bs

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos proporcionados por la empresa

El beneficio costo para una tasa de oportunidad resulta rentable con una tasa de retorno del
24% descrita por la empresa, la organizacion puede confiar en que el SGC permita tener
clientes satisfechos y con el paso del tiempo adquirir nuevos clientes aumentando su

rentabilidad e ingresos y asi ser una empresa mas competitiva en el mercado nacional.

Ya que el sistema proporciona una mejora continua constante y con el tiempo disminuir los
costos de las no conformidades y los costos de la no calidad serdn menores mejorando su

rentabilidad de la empresa.

CUADRO N° 20: Flujo de fondos desde el punto de vista del proyecto

ITEM 0 1 2 3 4 5
Ingreso 1338678 1399830 | 1499980,7 | 1581886,5 | 1524389,01
Costos 1123297 | 1100756,2 | 1300058 | 1382396,5 | 1311220,1
Depreciacion 1000 1000 1000 1000 1000
Utilidad Antes de 214.381,00 | 298.073,80 | 198.922,70 | 198.490,00 | 212.168,91
los Impuestos
IVA 13% 2786953 | 38749594 | 25859951 | 2580370 | 2758195,83
IT 3% 6431,43 8942214 | 5967,681 59547 | 6365,0673
Utilidad Neta 2579003,43 |3585827,814 |2393040,081 | 2387834,7 |2552391,987
Depreciacion 1000 1000 1000 1000 1000
Inversion 231800
Flujo Neto 231800 | 2.580.003,43 | 3586827,814]2394040,081| 2388834,7[2553391,987

Fuente: Elaboracion en base a los datos proporcionados de la empresa
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CUADRO N° 21: De Ingresos y costos

INVERSION (Bs) INGRESOS (Bs) COSTOS (Bs)
0 231800
1 1338678 1123297
2 1399830 1100756,2
3 1499980,7 1300058
4 1581886,5 1382396,5
5 1524389,01 1311220,1

Fuente: Elaboracion propia a partir por datos proporcionados por la empresa

CUADRO N’ 22:Relacion Beneficio/ Costo

TASA DE INTERESDE | ,,
RETORNO 24%
SUMATORIA DE

INGRESOS 3965776,24
SUMATORIA DE

COSTOS 3335625,513

COSTOS+INVERSION |3567425,513

B/C 1,111663362

Fuente: Elaboracion propia a partir por datos proporcionados por la empresa y cuadro N°20
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CAPITULO 6
RECOMENDACIONES Y
CONCLUCIONES

“No te preocupes por las personas de tu pasado, hay alguna razon por las que no llegaron a tu

futuro”

Paulo Coelho.
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CAPITULO 6: RECOMENDACIONES Y CONCLUCIONES

6.1. Recomendaciones

» Serecomienda a la empresa implementar el sistema de gestion de calidad, ya que puede
resultar muy satisfactorio para la empresa ya sea econdmicamente y una organizacion
oportuna.

» Realizar capacitaciones mas frecuentes a todo el personal de la empresa ya sea
ejecutivo y operacional con respecto a los sistemas gestion integrados, para un mejor
entendimiento sobre el tema y estandarizar todos los procesos que cuenta la empresa.

» Mejorar el manejo de la informacion dentro de los lineamentos del sistema de gestion
de calidad tanto informacion interna como externa.

» Prevenir riegos que puedan ocurrir dentro y fuera de la empresa realizando acciones
preventivas con el apoyo del sistema de gestion de calidad

» Los altos directivos que tengan las posibilidades de retroalimentarse en la cultura de
calidad y la alta direccion debe ser el primero en romper barreras y salir de su zona de
confort para direccionarse siempre a la constante mejora continua.

» Establecer responsabilidades de acuerdo al manual de calidad y procedimientos para

una ejecucion eficiente.
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6.2.Conclusiones
En la empresa INCADEX SRL se realizo el diagnostico mediante un check list
realizado, para determinar la situacion actual en la que se encontraba la empresa con
respecto a los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2015, realizando
entrevistas con la colaboracion de cada jefe de area que cuenta la empresa,
evidenciando lo comunicado segun el check list, llegando a un 19% de cumplimiento
a los requisitos de dicha norma del 100%.
Se establecid una planeacion para elaborar todo lo necesario para establecer un sistema
de gestion de calidad, de acuerdo a los resultados obtenidos en el diagnostico mediante
tareas propuesta en diferentes tiempos para lograr lo cometido.
Se desarroll6 los manuales de calidad, procedimientos, funciones y de cargos segin los
requisitos de la norma y las necesidades de la empresa que permite tener un control de
toda la organizacion, se establecio la politica de calidad junto con sus objetivos donde
proyecta a donde quiere llegar la empresa INCADEX SRL y todo el personal.
Se elabor¢ el disefio completo y evaluacion de estos con el encargado de calidad para

lograr la relacion del modelo propuesto con las diferentes areas

Se ha calculado e B/C el cual se lleg6 al resultado de 1,1 el cual resulta mayor a 1y

nos da a entender que con lo invertido la empresa presenta ganancias.
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MANUAL DE CALIDAD

Nombre y Cargo Firma Fecha
Elaboré Jhesmi Carem Nina Flores
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Jefe de control de calidad y Disefio y Desarrollo
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Gerente General
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MANUAL DE CALIDAD

CONTENIDO

. OBJETIVO
2. PRESENTACION DE LA EMPRESA

2.1. HISTORIA
2.2. RUBRO

2.3. LINEAS DE PRODUCCION
2.4. ORGANIGRAMA

. CONCEPTOS
. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1. COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

4.2. COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS

4.3. DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

4.4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

. LIDERAZGO

5.1. LIDERAZGO Y COMPROMISO
5.1.1. GENERALIDADES
5.1.2. ENFOQUE AL CLIENTE
5.2. POLITICA
5.2.1. ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA DE LA CALIDAD
5.2.2. COMUNICACION DE LA POLITICA DE LA CALIDAD
5.3. ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION
PLANIFICACION
6.1. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
6.2. OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLO
6.3. PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

. APOYO

7.1. RECURSOS
7.1.1. GENERALIDADES
7.1.2. PERSONAS
7.1.3. INFRAESTRUCTURA
7.1.4. AMBIENTE PARA LA OPERACION DE LOS PROCESOS
7.1.5. RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
7.1.5.1. GENERALIDADES
7.1.5.2. TRAZABILIDAD DE LAS MEDICIONES
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MANUAL DE CALIDAD

7.1.6. CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

7.2. COMPETENCIA
7.3. TOMA DE CONCIENCIA

7.4. COMUNICACION
7.5.  INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1. GENERALIDADES
7.5.2. CREACION Y ACTUALIZACION
7.5.3. CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

. OPERACION

8.1. PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
8.2. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1. COMUNICACION CON EL CLIENTE
8.2.2. DETERMINACION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS
Y SERVICIOS
8.2.3. REVISION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS
8.2.4. CAMBIOS EN LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS
8.3. DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1. GENERALIDADES
8.3.2. PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO
8.3.3. ENTRADAS PARA EL DISENO Y DESARROLLO
8.3.4. CONTROLES DEL DISENO Y DESARROLLO
8.3.5. SALIDAS DEL DISENO Y DESARROLLO
8.3.6. CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO
84. CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1. GENERALIDADES
8.4.2. TIPO Y ALCANCE EL CONTROL
8.4.3. INFORMACION PARA LOS PROVEEDORES EXTERNOS
8.5. PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1. CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PROVISION DEL
SERVICIO
8.5.2. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD
8.5.3. PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O
PROVEEDORES EXTERNOS
8.5.4. PRESERVACION
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10.

8.5.5. ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA
8.5.6. CONTROL DE LOS CAMBIOS
8.6. LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.7. CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1. GENERALIDADES
9.1.2. SATISFACCION DEL CLIENTE
9.1.3. ANALISIS Y EVALUACION
9.2. AUDITORIA INTERNA
9.3. REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1. GENERALIDADES
9.3.2. ENTRADAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION
9.3.3. SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION
MEJORA
10.1. GENERALIDADES
10.2. NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
10.3. MEJORA CONTINUA
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El presente manual de gestion de la calidad tiene por objeto definir los requisitos a por parte
de INCADEX S.R.L. segun la norma ISO 9001:2015.

2.1.HISTORIA
Fundacion: 18 de septiembre de 1987

La empresa INCADEX S.R.L., (Industrializadora de Cacao de Exportacion SRL), como una
empresa exportadora de cacao. Al cabo de unos anos invirtié en maquinaria de punta para la
fabricacion de chocolates y se cred la reconocida marca "Breick". Esta se convirtid en la mayor
industria de chocolates en Bolivia, ampliando sus lineas de produccion de tabletas a bombones,
grageas, insumos de reposteria, galletas y gomas de gelatina; con un conjunto de mas de 200
productos que la empresa confecciona hoy en dia.

2.2.RUBRO

La empresa INCADEX S.R.L. es una empresa dedicada al procesamiento de cacao y
produccion de sus derivados, donde la planta de produccion se ubica en la zona Norte de la
ciudad de La Paz, villa el Carmen calle 4 N°57.

2.3.LINEAS DE PRODUCCION
INCADEX S.R.L. tiene las siguientes lineas de produccion con la marca Breick.

- Linea de produccion de Proceso de cacao

- Linea de produccion de Preparado de chocolate
- Linea de produccion de Tableteadora

- Linea de produccion de Grajeado

- Linea de produccion de Bomboneria

- Linea de produccion de Jarabes

- Linea de produccion de Productos artesanales
- Linea de produccion de Figuras huecas

- Linea de produccion de Gomitas

- Linea de produccion de Galletas

- Linea de produccion de Envasado
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Alta direccion: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel
una organizacion.

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes al servicio cumple
con los requisitos del cliente.

Competencia: aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades.
Objetivo de la calidad: algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad
Politica de la calidad: intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas
a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos.

Sistema de gestion de la calidad: sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad

Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion.

Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.
Cliente: organizacion o persona que recibe un producto.

Proveedor: organizacion o persona que proporciona un bien o servicio.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Producto: resultado de un proceso.

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
Accion preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencial no deseable.

Accidn correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion no deseable.

Manual de la calidad: documento que especifica el sistema de gestion de la calidad
de una organizacion.

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

Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que
se cumplen los criterios de auditoria.

Contexto de la organizacion: Combinacion de cuestiones internas y externas que
pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el desarrollo y logro de
sus objetivos.

4.1.

COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO
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INCADEX S.R.L. determina las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
proposito y su direccion estratégica que afectan a la capacidad para lograr resultados previstos
del SGC, mediante las metodologias descritas en, SGC-PRO-03 “Analisis de contexto de la
institucion”. La metodologia empleada con respecto a las cuestiones internas es el analisis
modal de fallos y efectos (AMFE) y para las cuestiones externas el analisis de 5 Fuerza de
Porter.

Para realizar la determinacion y la definicion de los problemas internos y externos que tienen
incidencia en la estrategia organizacional se compila la informacion determinada en el Analisis
de contexto de la institucion mediante el Método FODA (véase cuadro N° 1) a través de la
cual se determinaron las fortalezas y debilidades de la empresa INCADEX SRL y las
oportunidades y amenazas del entorno.

Cuadro N° 1 MATRIZ FODA

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS (F) DEBILIDADES (D)

1. Sistema de gestion de

TR o Ty calidad no certificado.

40 afios en la industria

n 2.  Indicadores  poco
2. Posesion de una marca .
d . establecidos.
reconocida en el pais o
! 3. Falta de capacitacion al
3. Amplia gama de
personal.
productos

4. Proveedores de calidad

4. falta de recursos para la
calibracion de equipos

FACTORES

5. Experiencia en el 5. baia renovacion de
FODA mercado - a
o maquinaria
6. Innovacion en . . .
W, 6. baja retroalimentacion
elaboracion de productos .
! > con el cliente
7. Bajos indices de . L,
. 7.baja fidelizacion con el
endeudamiento .
cliente
OPORTUNIDADES (O) | ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)

1.Certificar un sistema de
gestion de calidad
2. Posibles nuevos
mercados como nacionales
e internacionales.

F1,F2,F3,F4,F5,F7:01,
02,03,04 penetracion en
el mercado, mediante la
atraccion de  nuevos
clientes

D1,01,D2,D3 Disponer
de un disefio de gestion de
calidad para su posterior
certificacion

D4,D4.05 Desarrollar
estrategias para mejorar
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3.Posicion y liderazgo en
el mercado nacional
4. Posibilidad de ingresar

en licitaciones con
empresas  publicas y
privadas

5. endeudamiento bancario
para actualizar sus lineas
de produccion

F7,05 Disponer de
aprovisionamiento de
crédito bancario

los ingresos de la empresa

y disponer de crédito
bancario
D6,D7,02,030,4

Mejorar la comunicacion
con el cliente que permita
conocer los requisitos del
cliente que le permita
satisfacer las necesidades
y aumentar el nivel de
fidelizacion

AMENAZAS (A)

ESTRATEGIAS (FA)

ESTRATEGIAS (DA)

1. perdida de cliente frente
a  Competidores con
productos de bajo costo.

2. Elevado precio
comercial de los productos
ofertados

3. Productos exportados de
alta calidad al pais.

4. Aparicion y crecimiento
de nuevos competidores
nacionales.

5. Pérdida del 50% del
mercado nacional

F4, A1, A2, Realizar un
analisis y evaluacion de

proveedores (costo,
calidad, etc.) que se
encuentra descrita en el
procedimiento CMP-
PRO-01 seleccion
evaluacion y revaluacion
de proveedores

A3,A4,AS5, A7,

seguimiento y mejora en
ventas y satisfaccion del
cliente buscando ventajas
competitivas con los afios
de experiencia y amplia
gama de productos para
sobresalir en el mercado

A1,D1,A2,D2,A3,D3
Mantener periddicamente
el enfoque de mejora en
los procesos, y
satisfaccion del cliente

4.2.

COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS

PARTES INTERESADAS

INCADEX SRL, debido al efecto potencial en proporcionar regularmente productos y

servicios que satisfagan los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables,

se determina:

a) Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de calidad. Ver cuadro
N°2

b) Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestion de
calidad. Ver cuadro N°2
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Cuadro N° 2 Requisitos y expectativas de las Partes Interesadas

-Ordenes tomadas
personas o con precision.
instituciones  con | _producto y -Llegada a tiempo
necesidad de | servicio de acorde a | 4 108 productos.

Clientes aprovisionamiento | os requisitos -Personal
de productos de | establecidos czmpetsnte
INCADEX SRL. -Atencion  oportuna

de quejas reclamos y

sugerencias
instituciones -Ordenes de
idoneas para compra.
proveer insumos y | -Pedidos continuos | -Pago puntual de

Proveedores productos de |y de forma | facturas.
acuerdo con los | planificada -Programacion
requisitos de la oportuna de pedidos
empresa y/o servicios
-Incrementar la
presencia y
posicionamiento de
la empresa en el
Personas mercado. -La informacion
Accionistas propietarias de la \ actual para la toma
empresa -Crecimiento de la | 4o jocisiones.
empresa
-Beneficio
econdmico.
-Instrucciones claras
personas que | -Asegurar su puesto y formacion
Empleados foNr(rjn,Zrll) EI;?“SGR ie de trabajo y crecer -Chgques dg pago
R.L."| dentro de la | precisos y a tiempo
que ejecutan | empresa -Opqrtpnidades de
labores con el fin crecimiento

122




SGC - MAN -01
m Version: 001
: MANUAL
wm""“"“r*b,ﬁ

MANUAL DE CALIDAD

de alcanzar personal y
objetivos de la profesional
empresa - Garantia de optimo

ambiente laboral

Habitantes que

Habitantes(vecinos) | ., qcan las
infraestructuras de 'Asegl%rar ambiente -Respetar niveles de
la empresa tranquilo y | ruido.

b armonioso. -.Evitar accidentes

INCADEX S.R.L. realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre las partes

interesadas y los requisitos pertinentes por lo menos una vez al afio a través del Comité de
Calidad.

4.3. DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

INCADEX S.R.L. determina los limites y la aplicabilidad del SGC para establecer el alcance,
en el cual se considero:

a) las cuestiones externas e internas establecidas por INCADEX SRL.
b) los requisitos de las partes interesadas pertinentes
c) los productos y servicios de INCADEX SRL.

El Alcance del SGC de INCADEX SRL, contempla a las areas de Administracion, Produccion,
Comercializacion y Ventas de Chocolates y derivados. En cuanto al area de produccion se
contemplara los procesos de: Procesamiento de pepa de cacao, preparado de chocolate, lineas
de tableteado, grajeado, bomboneria, figuras huecas, artesanal, jarabes, gomas y galletas.

Se aplicaran todos los puntos de la norma ISO 9001:2015.

4.4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
4.4.1. INCADEX S.R.L. establece, implementa, mantiene, y mejora continuamente el SGC,

incluidos los procesos necesarios y las interacciones, de acuerdo a la norma ISO 9001:2015,
el cual es revisado periddicamente a fin de mejorar continuamente su eficacia, garantizar la

123




SGC - MAN -01
Version: 001
MANUAL

dhafie,
it 4 i)

MANUAL DE CALIDAD

satisfaccion de los clientes y cumplir con los requisitos de la Norma Internacional ISO
9001:2015.

Los procesos necesarios del Sistema de Gestion de la Calidad se identificaron y cumplen con
lo requerido por la norma, su secuencia e interaccion se presenta en el siguiente Mapa de
Procesos:
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El SGC de INCADEX SRL se organiza en procesos que se han clasificado en: Estratégicos,
de apoyo y claves. Cada uno de ellos cuenta con subprocesos que estan detallados en las SGC-
MAN-ANX-01 “Fichas de Descripcion de Procesos” que se adjuntan en el Anexo 1 del
presente Manual de Calidad.

La Alta Direccion asegura la disponibilidad de la informacion y recursos necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento a los procesos. Para estos fines la Organizacion prepara
un presupuesto anualmente basado en las proyecciones de ingresos y gastos.
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La Organizacion realiza el seguimiento, analisis y medicion de estos procesos mediante
indicadores de desempefio en cada uno de los procesos, ademas de Encuestas de Satisfaccion,
con el fin de implementar las acciones correctivas para alcanzar los resultados planificados.

4.4.2. INCADEX SRL mantiene la informacion documentada de los procesos de la
organizacion con el fin de que se realicen segiin lo planificado, los mismos se encuentran
descritos en procedimientos anexados al presente manual de calidad.

S. LIDERAZGO

5.1. LIDERAZGO Y COMPROMISO
5.1.1. GENERALIDADES

La alta direccion demuestra liderazgo y compromiso con respecto a su SGC, mediante:

a) La evaluacion de indicadores de desempefio evaluadas en las reuniones de Revision
por la direccion, descrito en el acapite 9.3. con el fin de asumir la responsabilidad y
obligacion de rendir cuentas con relacion a la eficacia del SGC.

b) Elestablecimiento de la Politica de calidad y los objetivos de calidad, los mismos estan
descritos en el acapite 5.2 y 6.2. Dicha politica y objetivos estan relacionados con el
contexto y el plan estratégico de INCADEX SRL.

c) La integracion de los requisitos del SGC con los procesos de negocio de la empresa.

d) Promoviendo el uso de enfoque de procesos, ver acapite 4.4, y el pensamiento basado
en riesgos, ver acapite 6.1.

e) Asegurando los recursos necesarios para el SGC, mediante su inclusion en la
planificacion del presupuesto anual basado en las proyecciones de ingresos y gastos

f) La socializacion a las partes interesadas de la importancia del SGC de la empresa y el
cumplimiento de sus requisitos.

g) La ejecucion de reuniones con el comité de calidad donde se revise el SGC, se evalte
su eficacia y se tome acciones para lograr los resultados previstos

h) La realizacion de reuniones de socializacion con el personal, donde se haga énfasis de
la importancia de su participacion en el SGC.

1) La promocion de la mejora, ver acapite 10

j) Velando por los demas roles a cargo de la Alta direccion con el fin de demostrar
liderazgo.
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5.1.2. ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccion demuestra liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente
mediante la aplicacion de las siguientes acciones:

a) Mediante la determinacion de partes interesadas, sus necesidades, expectativas y
requisitos la Alta direccidn determina y comprenda los requisitos del cliente, ver punto
4.2, cuadro 2.

El cumplimiento de dichos requisitos es evaluado mediante la medicion de satisfaccion
al cliente, CMR-PRO-01 “Procedimiento Medicion de la satisfaccion del cliente”,
donde los resultados obtenidos son revisados periddicamente por la Alta direccion.

b) Mediante la determinacion y consideracion de los riesgos y oportunidades, SGC-PRO-
03 “Analisis de contexto de la institucion”, en el cual se evalua los factores que
puedan afectar a la conformidad de los productos y la satisfaccion del cliente.

Los riesgos y oportunidades son revisados periddicamente por alta direccion junto con
el Comité de calidad.

c) Se mantiene el enfoque en el aumento de satisfaccion al cliente, con revisiones
periddicas y evaluaciones en las cuales los resultados son reportados a la Alta
direccion. Ver acapite 9.1.2 del presente Manual.

5.2. POLITICA
5.2.1. ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA DE LA CALIDAD

La alta direccion establece, implementa y mantiene la politica de calidad segin lo requerido
por la norma, la misma se describe a continuacion:
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INCADEX SRL tiene como principal compromiso de calidad la elaboracion de
productos a base de chocolate con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas
de nuestra clientela, manteniendo la calidad desde la elaboracion hasta el producto
final y garantizando controles para que el producto cumpla con sus principales
caracteristicas. Ademas de ofrecer un servicio de venta y distribucion acorde a los
requerimientos del cliente.

Para garantizar productos y servicios de calidad INCADEX SRL asume el compromiso
de:

A) Garantizar la inocuidad de nuestros productos y el cumplimiento normativo
(legal aplicable e interno), mediante el cumplimiento de normas y estandares
relacionados a la cadena productiva con total transparencia.

B) Mantener la preferencia y permanencia de nuestros productos en el mercado
con el fin de satisfacer a nuestros consumidores y clientes, valorando lo que
ellos consideran importante en nuestro producto y ofreciendo servicios que
cumplan sus expectativas.

C) Promover el compromiso con la calidad en todos los niveles de la organizacion
y a lo largo de la Cadena de Valor con el fin de cumplir con el compromiso con
nuestros consumidores, clientes y demas partes interesadas.

D) Conseguir una mejora continua en produccion y comercializacion,
concientizando un trabajo libre de no conformidades, un trato amable y
oportuno a nuestros clientes.

E) Impulsar la creatividad e innovacién como parte de nuestro reto diario con el
proposito de anticipar las necesidades y deseos de nuestros clientes, y demas
partes interesadas, para crear formas nuevas y rentables de satisfaccion

F) Velar por un adecuado mantenimiento de maquinarias e infraestructura,
asegurando asi la produccién continua y oportuna.

German Aparicio
GERENTE GENERAL

Gerente general

5.2.2. COMUNICACION DE LA POLITICA DE LA CALIDAD

La politica de calidad de INCADEX S.R.L.:
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a) Se encuentra disponible y se mantiene como informacién documentada en el presente
Manual de calidad.

b) Es comunicada a la organizacion mediante carteles colocados en el comedor, ingreso
a planta, recepcion y oficina de la alta direccion.
Es entendida en la organizacién pues la misma es socializada a todo el personal
periodicamente por la Alta Direccion.

¢) Es comunicada y se encuentra disponible para las partes interesadas de la siguiente
manera:

a. Proveedores.- Se comunica a los proveedores nuestra politica de calidad, la cual
se encuentra disponible en un cartel en el area de recepcion. Ademas de
enviarselas mediante forma digital por correo electrénico.

b. Clientes.- en cada Agencia se coloca la politica de calidad en un cartel en el
cual se da a conocer nuestro compromiso con la calidad.

c. Accionistas.- La alta direcciéon informa a los accionistas la politica de calidad
mediante documento fisico

Complementando, toda la informacion referente a nuestro compromiso con la calidad, esta
disponible en la pagina web de la empresa a la cual tienen acceso todas las partes interesadas
pertinentes.

5.3. ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION

La direccion de INCADEX SRL ha definido las responsabilidades, roles y autoridades
dentro de la organizacion mediante la implementacion del organigrama, véase acapite 2.4,
y el “Manual de Funciones” SGC-MAN-03, las mismas han sido socializadas dentro de
la organizacion mediante la emision de un memorandum de designacion.

La Alta direccion dentro del Manual de Funciones asignd las responsabilidades y
autoridad, con el fin de:

a) Asegurar que el SGC cumple con todos los requisitos de la ISO 9001:2015, mediante
la designacion de implementacion y seguimiento al 4rea de calidad en el tema de la
norma.

b) Asegurar que los procesos generen las salidas previstas, mediante el establecimiento
de responsabilidades detalladas en cada procedimiento

c) Asegurar el o los responsables de informar a la Alta direccion los indices de desempefio
del SGC, mediante la designacion de seguimiento de los procesos al area de calidad
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d) Asegurar el enfoque al cliente, designando el responsable de la retroalimentacion de la
satisfaccion al cliente, véase acapite 9.1.2.

e) Asegurar la integridad del SGC, al momento de realizar cambios al SGC, mediante la
designacion de responsables en la planificacion de cambios, véase acapite 6.3.

6.1. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

INCADEX S.R.L. considera las cuestiones referidas en el acapite 4.1 y los requisitos referidos
en el acapite 4.2 y determina los riesgos y oportunidades que son necesarios mediante el
procedimiento SGC — PRO — 04 “Riesgos y oportunidades”.

6.2. OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA
LOGRARLOS

INCADEX S.R.L. establece objetivos de la calidad, para las funciones y niveles pertinentes y
los procesos necesarios para el SGC, los mismos son fijados anualmente por la direccion, los
objetivos de calidad que se encuentra como informacion documentada en el anexo 2 del
presente manual de calidad.

6.3. PLANIFICACION DE CAMBIOS

Los cambios en el sistema de gestion de calidad de INCADEX SRL son autorizados
unicamente por la Alta direccion y se realizan en forma planificada anualmente.

Mediante reuniones del comité de calidad se registra en un acta el propdsito del cambio y sus
consecuencias potenciales, y se pone en consideracion a la Alta Direccion su aprobacion. Para
aprobarlo, se asegura de la integridad del sistema de gestion de calidad luego de la aplicacion
del cambio, y dispone de los recursos necesarios y, de ser necesario, asigna o reasigna las
responsabilidades y autoridades que correspondan.

7.1. RECURSOS
7.1.1. GENERALIDADES
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INCADEX S.R.L. establece los recursos necesarios no solo econémicos, sino también recursos
humanos, tecnoldgicos y cualquier otro necesario para dar cumplimiento a los requerimientos
del sistema de gestion de la calidad.

INCADEX S.R.L considera:

a) Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes mediante informes
de ingresos y egresos relacionados al mantenimiento del SGC con el fin de asegurar la
disponibilidad presupuestal anual necesaria.

b) Las necesidades de optar por los proveedores externos sin afectar a la calidad de
productos y servicios mediante la evaluacion de los mismos.

7.1.2. PERSONAS

INCADEX S.R.L. determina y proporciona las personas necesarias para la implementacion
eficaz de su sistema de gestion de calidad y para la operacion y control de sus procesos.
INCADEX S.R.L. tiene determinado la autoridad y responsabilidades para todas las areas de
la empresa, segun el acapite 5.3.

Elpersonal de INCADEX S.R.L. que tiene responsabilidades definidas en el sistema de gestion
de la calidad es competente en base a la educacion aplicable, formacion, habilidades practicas
y experiencia. Véase acapite 7.2

7.1.3. INFRAESTRUCTURA

INCADEX S.R.L. determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para la
operacion de sus procesos, con el fin de asegurar la conformidad de sus productos, incluyendo
dentro de infraestructura los siguientes items:

a) Edificios

b) Maquinaria

c) Transporte

d) Sistemas informaticos

Para mantener en condiciones dptimas de infraestructura se dispone el procedimiento M7TO-
PRO-01 “Mantenimiento de infraestructura’.
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7.1.4. AMBIENTE PARA LA OPERACION DE LOS PROCESOS

INCADEX SRL, determina y gestiona el ambiente necesario para la operacion de sus procesos
y para lograr la conformidad de sus productos, identificando los factores fisicos y humanos del
entorno de trabajo mediante la aplicacion del procedimiento ADM-PRO-01 “Anadilisis de clima
organizacional’”.

7.1.5. RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
7.1.5.1. GENERALIDADES

INCADEX S.R.L. determina y gestiona los equipos necesarios para asegurar la validez y
fiabilidad de los resultados cuando se realiza el seguimiento o la medicién de la verificacion
de la conformidad de los productos.

Los equipos de seguimiento y medicion con los que cuenta INCADEX S.R.L. se encuentran
descritos en el procedimiento MTO — PRO — 02 Egquipos de seguimiento-medicion y
Calibracion, dichos equipos son apropiados para el procesamiento de elaboracion de
chocolates y se realiza verificaciones de los mismos con el fin de asegurar su buen
funcionamiento.

7.1.5.2. TRAZABILIDAD DE LAS MEDICIONES

Al ser la trazabilidad de las mediciones parte esencial dentro del proceso productivo de
INCADEX SRL, y para que los equipos de medicion proporcionen la confianza en la validez
de sus resultados los mismos:

a) Son calibrados y/o verificados, a intervalos especificos, antes de su utilizacion,
mediante controles de una institucion externas acreditadas

b) Son identificados con el fin de control y verificar el estado en el que se encuentran,

c) Se protegen contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el estado de
calibracién y los posteriores resultados de la medicion mediante el buen uso y
recomendaciones para el uso correcto de estos.

INCADEX S.R.L. Estableci6 el procedimiento MTO — PRO — 02 Equipos de seguimiento-
medicion y Calibracion, para describir las actividades que son necesarias en el tema de
trazabilidad de mediciones.
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En el caso de que los equipos no hayan sido aptos por algun desperfecto y se vea afectado
parte de la produccion, INCADEX S.R.L. toma las acciones correspondientes, véase el acapite
8.7.1. Control de salidas no conformes.

7.1.6. CONOCIMIENTO DE INCADEX S.R.L.

INCADEX S.R.L., determina los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos
y asi lograr la conformidad de sus productos y servicios, mediante el establecimiento de fichas
de descripcion de perfil de cargo, las mismas estan disponibles cuando sea necesario y estan
documentadas en SGC — MAN — 02 Manual de perfil de cargos , y dependiendo de la
necesidad de las diferentes areas, INCADEX SRL cuenta con la informacion documentada
necesaria donde se describen los procesos de la organizacion, ademas de contar con normas,
reglamentos u otra informacidn externa necesaria para promover el conocimiento necesario.

INCADEX S.R.L. con el fin de socializar el conocimiento interno y externo capitaliza la
formacion, experiencia y conocimiento de los empleados mediante procesos de induccion,
relacionando al personal con mayor experiencia con el de reciente incorporacion.

Cuando se abordan las necesidades o tendencias cambiantes, INCADEX S.R.L. considera sus
conocimientos actuales y determina como adquirir o acceder a los conocimientos adicionales
necesarios y actualizaciones requeridas mediante una evaluacion de requerimiento de
capacitacion, actividad que se describe en ADM - PRO -02 Educacion, formacion,
conocimiento y seleccion del personal.

7.2. COMPETENCIA

INCADEX S.R.L.:

a) Determina la competencia necesaria de las personas que realizan un trabajo que afecta al
desempefio de sus procesos y eficacia del SGC, mediante el establecimiento del “Manual de
Funciones” SGC-MAN-03

b) Asegura que las personas son competentes, basdndose en la educacion, formacion o
experiencia apropiada mediante el establecimiento del SGC — MAN — 02 “Manual de perfil
de cargos”.

c) Toma acciones para adquirir la competencia necesaria y evalla la eficacia de las acciones
tomadas, mediante una evaluacion de requerimiento de capacitacion, actividad que se describe
en ADM - PRO -02 Educacion, formacion, conocimiento y seleccion del personal.
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d) Una vez que adquiere la competencia necesaria se evalia al personal capacitado, véase
ADM - PRO -02 Educacion, formacion, conocimiento y seleccion del personal, y Conserva
la informacion documentada apropiada como evidencia de la competencia.

7.3. TOMA DE CONCIENCIA

INCADEX S.R.L. establece los mecanismos y acciones necesarios para que las personas que
trabajan bajo su control sean conscientes de la politica de calidad, los objetivos de calidad,
cual es su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de calidad, los beneficios de una
mejora del desempefio o lo que implicaria un incumplimiento de los requisitos.

Las acciones permanentes en este sentido incluyen la exhibicion de la politica de calidad en
lugares clave de la empresa, véase acapite 5.2.2, los cursos de induccion al ingresar el nuevo
personal, las comunicaciones a través de reuniones boletines semestrales al personal y
capacitaciones programadas sobre temas de mejora continua.

Ademas sin una periodicidad definida, la alta direccion designa a las jefaturas de areas que se
retina con sus respectivos sectores y niveles del personal con el mismo proposito.

7.4. COMUNICACION

INCADEX SRL determina las comunicaciones internas y externas pertinentes al SGC y a los
procesos de la organizacion, mediante la comunicacidon formal descrita en la matriz de

comunicacion con el fin de realizar el seguimiento, retroalimentacion y mejor funcionamiento
del SGC.

TIPO DE EVIDENCIA QUE
EMISOR O TONIEAR RECEPTOR | YEDIODE [ INFORMACION | OCURRIO LA FRECUENCIA
externa | mrerna | COMUNICACION
Acta de
Personal y reuniones,
personal cuadros de amenos una
ALTA Politica de calidad. | nuevo de Reunion general, | x comunicacion, vez al afio y/o
2
DIRECCIO INCADEX | Cuadros, Murales, X murales dentro | a su
N SRL, pagina de la empresa, aprobacion o
partes pagina web de actualizacion
interesadas la empresa,
clientes
Acta de
o Personal y reuniones amenos una
ALTA ObJ etivos de personal Reunién general, | x cuadros de vez al afio y/o
DIRECCIO | calidad. nuevo de Cuadros, Murales, X comunicacion asu
N INCADEX | pagina ’ aprobacion o
murales dentro .,
SRL, actualizacion
de la empresa,
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TIPO DE EVIDENCIA QUE
EMISOR é(s)l’l\l;g;?cﬁlz RECEPTOR z{gﬁlgNII)g ST INFORMACION | OCURRIO LA FRECUENCIA
exTERNA | NTErna | COMUNICACION
partes pagina web de
interesadas la empresa,
clientes
Al menos una
ALTA ~
DIRECCIO Resgltgdos de J efes de Reunion general X Acta. de vez al aflo o
N auditorias areas reuniones cunado lo sea
necesario
ALTA Designacion de Todo Cundo sea
DIRECCIO gnacior personal Memorandos X Perfil de cargos .
responsabilidades . . necesario
N ejecutivo
CONTROL | Desempeiio del Alta Acta de
DE SGC(resultado de direcalbs Informe via email X Revision de alta | Mensual
CALIDAD indicadores) direccion
Todo Registro de
CONTRO Procedimientos person.al Entrega personal entrega de Cuando sea
DE instructivos operativo y | de documento X documentos, necesario
CALIDAD ejecutivo fisico y digital bandeja de
Correos
ADMINIST ilrlllfogsrcl)ess d: resos Alta DS X A(frt?iadSI::Vlslon Mensual
RACION INETesos y cg > | direccion personales por‘a &
inventarios direccion
ADMINIST Capacitaciones ersonal Comunicados en % Bandejas de Cuando sea
RACION P p tableros, correos COITEOS necesario
Cuando se
o . . realice
DISENOY | Modificaciones de Jefe de Entrega personal Bandeia de modificacione
DESARROL | recetas, recetas de .y de documento en X )
produccion A T correo s o entrada de
LO productos nuevos fisico y digital
nuevos
productos
PRODUCCI Ordenes. fie Person'al Reuniones lista de Cuando sea
produccion, operativo X . .
ON Y verbales reuniones necesario
concientizacion
PRODUCCI Informe de't,netas Alta y Reumpnes N
ON de produccion, direccion ejecutivas X Acta de reunion | Semanal
aspectos relevantes verbales
Informe de compras | Administra | Reuniones Bandeia de Mensual o
COMPRAS cion, alta ejecutivas X ! cuando sea
L correo .
direccion verbales, correos necesario
Pedidos de MP ¢ Proveedore Correo Bandeia de Mensual o
COMPRAS Insumos, electronico, X ) cuando sea
o s externos , correo .
cotizaciones verbal (teléfono) necesario,(Se
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TIPO DE EVIDENCIA QUE
EMISOR é(s)l’l\l;g;?ciR RECEPTOR 21(1;211\)411(1)1\111)(}; ST INFORMACION | OCURRIO LA FRECUENCIA
EXTERNA | INTERNA COMUNICACION
gun inventario
de AMP)
MANTENI Coordinacién de Jefe de Verbal X Semanal
MIENTO Mantenimiento produccion
C OMERCI A Informe de ventas dAilr‘[a . R.euniiones « Acta de reunién S |
LIZACION eccid ejecutivas emana
verbales
COMERCIA Atencion al cliente Clientes Verbal X Camaras en Diario
LIZACION agencias
MARKETIN Informe de Alta J Reumpnes Acta de reunion
G mercadeo, direccion ejecutivas X Mensual
propuestas verbales
Revisién en
MARKETIN PubllClqad, ofertas, clicils Pl o oot Y U0 exteriores con Mensual
G promociones fotografias,
folletos,etc.
piseio | Covmdiacinde | Makeing: | e comeo X |Bndade | Smano
GRAFICO p electronico .
necesario
PERSONAL | Quejas, permisos Jefatura de | Verbal X verbal Cundo sea
OPERATIV produccion X
necesario
(@)
JEFATURA | Planes de trabajo, | Jefaturas Verbal, correo X Bandeja de Diario
S DE AREA | consultas , etc. de areas electronico COoITeo
Quejas, reclamos, Bandeja de
recomendaciones, Buzon de quejas y correo, listado Cuando sea
CLIENTES | pedidos Incadex srl | reclamos, correo X de recibido de .
u . necesario
electrénico quejas y
reclamos.
7.5. INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1. GENERALIDADES

El SGC de INCADEX SRL, incluye:

a) Informacién documentada requerida por la norma internacional ISO 9001:2015 que se
adjunta en los anexos del presente Manual de Calidad, ademéas de documentar la
politica de calidad, objetivos de calidad, alcance del SGC y procedimiento requeridos

b)

por la norma.

Ademas INCADEX S.R.L. anexa al presente manual aquella documentacion que es
necesaria para la eficacia del SGC, como ser procedimiento, instructivos, planes,
programas, listas, etc.
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7.5.2. CREACION Y ACTUALIZACION

INCADEX SRL, establece el procedimiento SGC-PRO-01 redaccion, formato y elaboracion
de documentos, en el cual se describe como redactar, identificar y el formato que tiene los
documentos dentro de la organizacion.

La revision y actualizacion de la documentacion de INCADEX SRL, se encuentra descrito en
SGC —PRO - 01 Redaccion, formato y elaboracion de documentos.

7.5.3. CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

INCADEX S.R.L. establecio el procedimiento SGC — PRO — 02, con el fin de controlar toda
la informacion documentada de la organizacion, tanto interna como externa. En este
documento nos aseguramos de que los documentos estén disponibles y sean idoneos para su
uso, ademas de establecer las medidas para su proteccion.

8. OPERACION

8.1.PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

INCADEX SRL planifica, implementa y controla los procesos que son necesarios para cumplir
con los requisitos de la provision de nuestros productos, y para implementar las acciones
determinadas en el capitulo 6, mediante:

a) La determinacion de los requisitos para nuestros productos, mediante el
establecimiento de especificaciones técnicas que describen los requisitos que cumplen
los productos. Las fichas mencionadas se adjuntan al presente manual, véase SGC-
MAN-01-ANX-01 “fichas de descripcion de procesos”

b) El establecimiento de criterios para los procesos, mediante la implementacion del
procedimiento INC — PRO — 03 Elaboracion de productos, donde se describe los
parametros que se controlan en cada linea de produccion.

La aceptacion de los productos, mediante el control de producto terminado respecto a
sus especificaciones técnicas, dicho control se encuentra descrito en el procedimiento
INC — PRO - 04 Control de Calidad de producto terminado.

c) La determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos de los productos mediante el Plan operativo Anual de la empresa.

d) La implementacion del control de los procesos segun los criterios establecidos, véase
procedimiento INC — PRO — 03 Elaboracion de productos

e) La determinacion, el mantenimiento y la conservacion de los registros necesarios que
nos sirven de respaldo para tener la confianza de que los procesos se llevan a cabo
segun lo planificado y demostrar confiabilidad de los productos obtenidos. Cada
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procedimiento mencionado en los incisos anteriores posee un acapite donde se indica
los registros generados, identificacion, lugar de almacenamiento y responsable de
custodia.

INCADEX SRL, controla los cambios planificados y revisa las consecuencias de los cambios
no previstos, tomado acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segin sea necesario.

INCADEX SRL, posee un proceso contratado externamente el cual es controlado, véase
acapite 8.4.

8.2. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1.COMUNICACION CON EL CLIENTE

INCADEX SRL establece el procedimiento CMR-PRO-03 Comunicacion y atencion al
cliente, donde se describe la forma en la cual se mantiene una comunicacion con el Cliente.

En el caso de tratar alguna queja o reclamo se emplea el procedimiento CMR- PRO-02
Medicion de la satisfaccion con el cliente.

8.2.2.DETERMINACION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

INCADEX SRL determina los requisitos para los productos que se van a ofrecer a los clientes,
segin se describe en el procedimiento CMR-PRO-03 Comunicacion con el cliente, donde
INCADEX SRL asegura:

a) Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:
1) Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;
2) Aquellos considerados necesarios por INCADEX SRL;
b) Realizar las declaraciones acerca de los productos y servicios que ofrece.

8.2.3. REVISION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

INCADEX SRL asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los productos y
servicios a ofrecer a los clientes, descrita en el procedimiento CMR- PRO-02 Medicion de la
satisfaccion con el cliente. También lleva a cabo una revision antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a un cliente, para incluir:
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a) Los requisitos especificados por el cliente, realizando una evaluacion de los requisitos
establecidos para el producto o servicio para las actividades de entrega y las posteriores
de las mismas para garantizar el cumplimiento de dichos requisitos y por ende la
satisfaccion del cliente incluyendo los requisitos

b) Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado
o previsto, cuando sea conocido;

¢) Se cumpla con los requisitos establecidos por INCADEX SRL

d) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios

e) Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.

INCADEX SRL se asegura de que se resuelva las diferencias existentes entre los requisitos
del contrato o pedido y los expresados previamente, del mismo modo, se identifican y revisan
los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el cliente no proporcione, una
declaracion documentada de sus requisitos.

INCADEX SRL conserva informacién documentada cuando sea aplicable:

a) Sobre los resultados de la revision.
b) Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.

8.2.4. CAMBIOS EN LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

INCADEX SRL se asegura de que, cuando se cambien los requisitos para los productos y
servicios, la informacion documentada pertinente sea modificada, y de que las personas
pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados. Con comunicados internos, sobre
cambios de requisitos de revision, de cliente o normativa véase procedimiento SGC-PRO- 07
Comunicacion interna y externa

8.3.DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

INCADEX SRL, establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que es
adecuado para asegurar la posterior provision de productos y servicios, donde se describe en e
procedimiento INC-PRO-04 Disefio y desarrollo

8.4.CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1. GENERALIDADES
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INCADEX SRL asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conformes a los requisitos, mediante evaluaciones previas de los requisitos
frente a los proveedores externos.

INCADEX SRL determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando:

a) Los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a incorporarse
dentro de los propios productos y servicios de INCADEX SRL

b) Los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por
proveedores externos en nombre de INCADEX SRL

¢) Unproceso, o un parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como
resultado de una decision de INCADEX SRL

Donde INCADEX SRL realiza estos controles mencionados si fuese necesario detallado en el
procedimiento de CMP-PRO-01 Compra Seleccion, evaluacion y re evaluacion de
proveedores y determina y aplica criterios para la evaluacion, la seleccion el seguimiento del
desempetio y la reevaluacion de los proveedores externos, basandose en su capacidad para
proporcionar procesos o productos y servicios de acuerdo con los requisitos.

INCADEX SRL conserva la informacion documentada de estas actividades y de cualquier
accion necesaria que surjan de las evaluaciones.

8.4.2. TIPO Y ALCANCE DEL CONTROL

Dentro del procedimiento SGC-PRO- 01 Compra, seleccion evaluacion y revaluacion de
proveedores se cuenta con mecanismos para la seleccion, evaluacion y seguimiento a los
proveedores a fin de valorar el servicio prestado o productos ofrecidos que no afecten de
manera adversa a la capacidad de la empresa, en dicho procedimiento INCADEX SRL
considera:
a) Asegurar que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del sistema
de gestion de calidad;
b) Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende
aplicar a las salidas resultantes;
c) Tener en consideracion:

1) El impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente en la capacidad de INCADEX SRL de cumplir regularmente los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

2) La eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;
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d) Determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para asegurarse de que los
procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplen con los
requisitos.

8.4.3. INFORMACION PARA LOS PROVEEDORES EXTERNOS

INCADEX SRL se asegura de la adecuacion de los requisitos mediante revisiones
periodicas, antes de su comunicacion al proveedor externo

INCADEX SRL comunica a los proveedores externos sus requisitos para:

a) Los procesos, productos y servicios a proporcionar;

b) La aprobacion de:
1) Productos y servicios
2) Me¢étodos, procesos y equipos
3) La liberacion de productos y servicios

¢) La competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas;

d) Las interacciones del proveedor externo con INCADEX SRL;

e) Elcontrol y el seguimiento del desempetio del proveedor externo a aplicar por parte de
INCADEX SRL

f) Las actividades de verificacion o validacion de INCADEX SRL, o su cliente, pretende
llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.

A los proveedores externos, INCADEX SRL solicita cotizaciones de productos o servicios
requeridos, y se informa los requisitos que estos deben tener, para posteriormente evaluar si
cumple con los criterios para seleccionar como proveedor de INCADEX SRL, El desempefio
de los proveedores se monitorea a traves del procedimiento de CMP-PRO-01 Compra
Seleccion, evaluacion y re evaluacion de proveedores si se detecta una baja calificacion se
informaré al proveedor para que este tome las acciones correctivas del caso.

8.5.PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1. CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PROVISION DEL SERVICIO

INCADEX SRL realiza el control de las operaciones de produccion y provision del servicio
bajo condiciones controladas por cada linea de produccion donde se encuentra detallada en el
procedimiento INC-PRO-03 Elaboracion del Producto. controla las operaciones de
produccion a través de:

a) La disponibilidad de informacion documentada definida, mediante planes de
seguimiento y medicion de producto terminado y en proceso descrita en el
procedimiento INC-PRO-03 Elaboracién del producto, también la documentacion
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esta compuesta por el manual de procedimientos, donde se establecen las actividades

a desarrollar para la prestacion de cada uno de los servicios ofrecidos; El reglamento y

lineamientos de los funcionarios y el manual de funciones de la organizacién donde se

establecen las funciones especificas y responsabilidades de los colaboradores

1) Las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las
actividades a desempeiiar;

2) Los resultados a alcanzar;

b) La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion adecuados;

c) La implementacion de actividades de seguimiento y medicion de las etapas apropiadas
para verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos a sus salidas,
y los criterios de aceptacion para los productos y servicios;

d) Eluso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los procesos
véase el listado de requisitos generales de establecimiento de INCADEX SRL.

e) La designacion de personas competentes incluyendo cualquier calificacion requerida
definida en el procedimiento SGC seleccion, capacitacion del personal;

f) La validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de produccion y de prestacion de servicio y la
disponibilidad de equipos de medicion y seguimiento definida en el procedimiento
INC-PR0- mantenimiento de equipos de medicion;

g) La implementacién de acciones para prevenir los errores humanos, mediante
capacitaciones al personal;

h) La implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega
detallada en el procedimiento .INC-PRO-05 Liberacion de productos

8.5.2. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

En los procedimientos INC-PRO- 4Almacenamiento, MTN- PRO- 01mantenimiento de
equipos de medicion, INC- PRO-03 Elaboracion de producto, se especifica la
metodologia para identificar el producto por medios apropiados, a través de las operaciones
de servicio.

INCADEX SRL identifica el estado del producto con respecto a los requisitos de medicion y
seguimiento, segun los procedimientos anteriormente mencionados.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, INCADEX SRL controla y registra la identificacion

unica del producto.

INCADEX SRL controla la identificacion tnica de las salidas cuando la trazabilidad sea un
requisito, y con servir la informacidon documentada necesaria para permitir la trazabilidad,
donde se encuentra descrito en el procedimiento INC-PRO-03 elaboracion del producto.
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8.5.3. PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O PROVEEDORES
EXTERNOS

INCADEX SRL ademas de ofrecer productos y servicios a sus clientes debe almacenar el
producto de pertenencia tanto de los clientes como de los proveedores externos, por esta razon
la empresa mediante rigurosos lineamientos y con conocimiento de todo el personal hace
excelente manejo de dicha propiedad. Con controles por parte del personal a cargo de
almacenes y quienes no solo controlan esto visualmente sino en documento y sistema para
seguimiento fisico de registros de entradas, salidas la empresa garantiza a las partes interesadas
el excelente cuidado y seguridad de su propiedad.

Si la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o de algun otro
modo se considere inadecuada para su uso, INCADEX SRL informa de esto al cliente o
proveedor externo y conserva la informacion documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4. PRESERVACION

INCADEX SRL preserva las salidas durante la produccion y prestacion del servicio, en la
medida que sea necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos. Esta
preservacion incluye la identificacion, manipulacion, el control de la contaminacion, el
embalaje, el almacenamiento, la transmision de la informacion y proteccidon segin sea
apropiado. Para este fin aplica lo dispuesto en el procedimiento INC-PRO-0 Manipulacion,
almacenaje e identificacion

8.5.5. ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA

INCADEX SRL cumple con los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
asociadas con los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren,
consideran:

a) Los requisitos legales y reglamentarios;

b) Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios;
c) Los requisitos del cliente

d) La retroalimentacion del cliente

Se ven reflejadas en ficha técnica de cada producto y/o servicio.

8.5.6. CONTROL DE CAMBIOS
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INCADEX SRL revisa y controla los cambios para la produccion o la prestacion del servicio
requerida por el cliente véase CMR--PRO-01 procedimiento comunicacion con el cliente,
en la extensidn necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los
requisitos, donde ocurra un cambio se sigue los pasos que describe el SGC-PRO-
procedimiento control de cambios

INCADEX SRL conserva informacion documentada que describa los resultados de la revision
de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accidon necesaria que surja
de la revision.

8.5.7. LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

INCADEX SRL, realiza los controles pertinentes en los puntos estratégicos del desarrollo del
producto o para la prestacion de servicios, esto con el fin de evitar inconformidades en la
entrega final al cliente por el no cumplimiento de los estdndares minimos de calidad
establecidos por la organizacion

INCADEX SRL implementa las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para
verificar que se cumple los requisitos de los productos y servicios.

La liberacion de los productos y servicios al cliente no se lleva a cabo hasta que se haya
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de
otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente véase el
procedimiento INC-PRQO-05 liberacion de productos y servicios.

8.6.CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES

En el procedimiento SGC-PRO- 07 Control de salidas no conformes. se determinan las
actividades para identificar, controlar y prevenir las salidas que no son conformes con los
requisitos e identifica y se controlan para prevenir su uso o entrega.

INCADEX SRL también toma las acciones adecuadas basdndose en la naturaleza de la no
conformidad de los productos y servicios. Esto se aplica también en los productos y servicios,
y también en los productos y servicios no conformes detectados después de la entrega de los
productos durante o después de la provision de los servicios.

INCADEX SRL trata las salidas no conformes de una o mas de las siguientes maneras:

a) Correccion, segin el grado de no conformidad;
b) Separacion, contencidon, devolucion o suspension de provision de productos y
Servicios;
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c) Informacion al cliente;
d) Obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo concesion.

Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes, que
se encuentra detallado en el procedimiento SGC-PRO- 07 Control de salidas no conformes.

INCADEX SRL conserva la informacién documentada que:

a) Describe la no conformidad;

b) Describe las acciones tomadas;

c) Describe todas las concesiones obtenidas;

d) Identifica la autoridad que decide la accidon con respecto a la no conformidad.

Véase SGC-PRO- 07 Control de salidas no conformes.

9.1.SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1. GENERALIDADES
INCADEX SRL determina:

a) Que necesita seguimiento y medicion;

b) Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacidn necesarios para asegurar
resultados validos;

c) Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;

d) Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.

INCADEX SRL evalua el desempertio y la eficacia del sistema de gestion de calidad.

INCADEX SRL conserva la informacion documentada apropiada como evidencia de los
resultados véase el procedimiento SGC- PRO- 03 Seguimiento y medicion del SGC.

9.1.2. SATISFACCION DEL CLIENTE

INCADEX SRL realiza el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas. INCADEX SRL determina los métodos para obtener,
realizar y revisar esta informacion, donde se encuentra detallado en el procedimiento CMR-
PRO-02 Medicion de satisfaccion del cliente

9.1.3. ANALISIS Y EVALUACION
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INCADEX SRL analiza y evalua los datos y la informacion apropiados que surgen por el
seguimiento y medicion véase procedimiento SGC-PRO- 03 Seguimiento y medicion del
SGC.

Los resultados del analisis utilizan para evaluar:

a) La conformidad de los productos y servicios
b) El grado de satisfaccion del cliente
c) Eldesempefio y la eficacia del sistema de gestion de calidad.

9.2.AUDITORIA INTERNA

INCADEX SRL lleva acabo auditorias internas e intervalos planificados para proporcionar
informacion acerca de que si el SGC:

a) Es conforme con:
1) Los requisitos propios de INCADEX SRL para el SGC;
2) Los requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2015;
b) Se implementa y mantiene eficazmente.

INCADEX SRL:

a) Planifica, establece, implementa y mantiene programas de auditoria que incluye la
frecuencia, los métodos, las responsabilidades los requisitos de la planificacion y la
elaboracion de los informes, que tienen en consideracion la importancia de los procesos
involucrados, los cambios que afectan a la empresa y los resultados de las auditorias
previas;

b) Define los criterios de la auditoria y el alcance para auditoria;

c) Selecciona los auditores y lleva acabo los auditorias para asegurar la objetividad y la
imparcialidad del proceso de auditoria;

d) Asegura de que los resultados de las auditorias se informan a la direccidon pertinente;

e) Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas sin demora
injustificada;

f) Conserva la informacidon documentada como evidencia de la implementacion del
programa de auditorias y de los resultados de las auditorias

Descrito en el procedimiento SGC-PRO-07 Auditorias internas de calidad.

9.3.REVISION POR LA ALTA DIRECCION

9.3.1. GENERALIDADES
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La alta direccion revisa el sistema de gestion de calidad de INCADEX SRL a intervalos
planificados, para asegurarse de su convivencia, adecuacion analiza informacién sobre:
revisiones previas, cambios externos ¢ internos, seguimiento de indicadores, no
conformidades y acciones correctivas, auditorias, satisfaccion de clientes, evaluacion de
proveedores, eficacia de los recursos, desarrollo de procesos, productos y servicios y nuevas
oportunidades, donde se encuentra detallado en el procedimiento SGC-PRO-04 Revision por
la alta direccion.

9.3.2. ENTRADAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

La revision por la alta direccion de INCADEX SRL se planifica y se lleva acabo incluyendo
las siguientes consideraciones:

a) Elestado de las acciones de las revisiones
b) Los cambios de las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC
c) La informacion sobre el desempefio y la eficacia del SGC incluidas las tendencias
relativas a:
1) La satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes;
2) El grado en el que se ha logrado los objetivos de calidad
3) El desempefio de los procesos y conformidad de os productos y servicios
4) Las no conformidades y acciones correctivas
5) Los resultados de seguimiento y medicion
6) Los resultados de las auditorias
7) El desempefio de los proveedores externos
d) La adecuacion de los recursos
e) La eficacia de acciones tomadas para abordar riegos y oportunidades
f) Las oportunidades de mejora

Donde todos estos puntos se encuentran en el procedimiento SGC-PRO-04 Revision por la
alta direccion.

9.3.3. SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

Las salidas de la revision tomadas por la direccion incluyen las decisiones y acciones
relacionadas con:

a) Las oportunidades de mejora
b) Cualquier necesidad de cambio en el SGC
c) Las necesidades de los recursos
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INCADEX SRL conserva toda la informacion documentada como evidencia de los resultados
de las revisiones por la direccion, donde se encuentra en el procedimiento SGC-PRO-04
Revision por la alta direccion.

10. MEJORA

10.1. GENERALIDADES

INCADEX SRL determina y selecciona las oportunidades de mejora a implementar cualquier
accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente,
que se encuentra detallada en el procedimiento CMR-PRO-02 satisfaccion del cliente donde
estas incluyen:

a) Mejorar los productos y servicios para cumplir con los requisitos, asi como considerar
las necesidades y expectativas futura

b) Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados

c) Mejorar el desempefio y la eficacia del SGC

10.2. NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

En el procedimiento SGC-PRO-08 salidas no conformes y SGC-PRO-09 acciones
correctivas se describe el método para adoptar acciones correctivas para eliminar las causas
de no conformidad al objeto de prevenir su reparacion. Las acciones correctivas deben ser
apropiadas al impacto de los problemas encontrados.

En este procedimiento se definen los requisitos para:

— Identificar las incidencias;
— Determinar las causas de la no conformidad;

— Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que las incidencias no vuelvan a
aparecer;

— Determinar las acciones correctivas necesarias ¢ implantarlas;
— Registrar los resultados de las acciones adoptadas;

— Revisar la eficacia de las acciones correctivas adoptadas.
INCADEX SRL conserva informacién documentada como evidencia de:

a) La naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada
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b) Los resultados de cualquier accion correctiva

10.3. MEJORA CONTINUA

INCADEX SRL mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.

INCADEX SRL, facilita la mejora continua del sistema de gestion de la calidad por medio de
la utilizacion de la politica de la calidad, objetivos de la calidad, resultados de las auditorias,
analisis de datos, acciones correctivas, analisis de riesgos y oportunidades, y la revision por la
direccion.
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0. CONTROL DE CAMBIOS

FECHA

VERSION APROBACION

CAMBIO EFECTUADO

1. OBJETIVO

Disponer de un procedimiento que establecen los lineamientos para determinar el contexto
tanto interno y externo de la institucion, las partes interesadas de la Calidad, con la finalidad
de obtener resultados para la toma de decisiones y acciones para asegurarse de la conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion continua del SGC con la alta direccion de INCADEX SRL.

2. ALCANCE

El presente procedimiento comprende desde el analisis y revision de los factores internos y
externos para el analisis de contexto hasta determinar las partes interesadas.

3. REFERENCIAS

v ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad —Fundamentos y vocabulario

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

v Control de calidad es responsable de difundir el procedimiento.
v' Gerente General es responsable de hacer cumplir lo establecido en el

procedimiento.

v Gerente General es responsable de verificar el cumplimiento de lo establecido en

el procedimiento.

v" Todo el personal involucrado en el seguimiento y medicion es responsable de

ejecutar lo establecido en el procedimiento.

5. CONCEPTOS Y ABREVIATURAS
5.1.CONCEPTOS

v' Stakeholders: Individuo o grupos de individuos que manejan intereses directos e
indirectos con la organizacion y a quienes el desarrollo de sus actividades puede llegar
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a verse afectada la toma de decisiones de la misma. Grupo o individuos que pueden
afectar o pueden ser afectados por el logro de los propdsitos de la organizacion.
v" Contexto: Conjunto de circunstancias que rodean una situacion y sin las cuales no se
puede comprender correctamente
Organizacion: Grupo de personas y medios organizados con un fin determinado
Contexto de una organizacion: Comprender el contexto de una organizacion es un
proceso Este proceso determina los factores que influyen en el propdsito, objetivos y
sostenibilidad de la organizacion. Considera factores internos tales como los valores,
cultura, conocimiento y desempefio de la organizaciéon. También considera factores
externos tales como entornos legales, tecnolégicos, de competitividad. de mercados,
culturales, sociales y econémicos.
La vision, mision, politicas y objetivos son ejemplos de las formas en las pueden

expresar los propositos de la organizacion.

AN

v’ Partes interesadas: El concepto de partes interesadas se extiende mas alla del enfoque

unicamente al cliente. Es importante considerar todas las partes interesadas
pertinentes.
Parte del proceso para la comprension del contexto de la organizacion es identificar
sus partes interesadas. Las partes interesadas pertinentes son aquellas que generan
riesgo significativo para la sostenibilidad de la organizacion si sus necesidades y
expectativas no se cumplen. Las organizaciones definen qué resultados son necesarios
para proporcionar a aquellas partes interesadas pertinentes para reducir dicho riesgo.

v Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas
para proporcionar un resultado previsto

5.2.ABREVIACIONES

FP: Fuerzas de Porter.

AMFE: Analisis modal de fallos y efectos.

FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
INCADEX: Industrializadora de Cacao de Exportacion.

SRR NRN

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
6.1.DEFINICION DEL PLAN ESTRATEGICO DE LA INSTITUCION
INCADEX SRL, inicia con la definicion del plan estratégico de la organizacion a través de la

identificacion de:

v' MISION
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La alta direccion de INCADEX SRL con el apoyo del comité de calidad o jefaturas de proceso,
redacta la mision de la organizacion, esta es analizada en cada una de las revisiones por la
direccion para determinar si continua siendo adecuada o si necesita alguna modificacion.

“La calidad de los productos “BREICK” a hecho que, en los ultimos afios, nuestro
mercado crezca a un ritmo sostenido, convirtiéndonos en la marca de chocolates
Bolivianos mas importante. Es nuestra mision mantener ese prestigio, y con la innovacion
en tecnologia de punta, fabricar y ofrecer siempre un producto que brinde satisfaccion y
confianza a nuestros consumidores.”

v VISION

Al igual que la misién de la empresa, la alta direccion de la empresa con el apoyo del comité
de calidad o las jefaturas, define la vision de la organizacion a cumplir en un periodo de tiempo
determinado. El cumplimiento se analiza en el momento de efectuar la revision por la direccion
con el fin de asegurar que se va por el camino correcto y de este modo, cumplida la vision
definida se re-evalua para continuar con el proceso de mejoramiento continuo.

“Liderar la industria del chocolate encabezando tendencias y llegando a segmentos
estratégicos en el territorio nacional. Ademas, expandirnos a territorio extranjero,
exportando el chocolate mas fino hecho en Bolivia”

v VALORES
Los valores de la empresa, lo define y evalia la alta direccion junto con el apoyo del comité
de calidad, asegurando el cumplimento de estos al efectuar la revision por la alta direccion
con el fin de asegurar que estos sean practicados correctamente

- Integridad: Manera de comportarse coherentemente con los valores personales y los
valores de la empresa.

- Respeto: Implica ser tolerante y considerado con quien no piensa igual que tu, quien
no comparte los mismos gustos o intereses.

- Compromiso social: Es un deber hacia la sociedad, donde la institucion se preocupa
por el bienestar de las personas, por su salud. Valor ligado a la honestidad, es decir,
que la empresa evitara todo lo que dafe a los consumidores y provocar el menor
impacto negativo posible en la sociedad.
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- Trabajo en equipo: Es el trabajo hecho por varios individuos, con diferentes tareas
pero un objetivo comin. Se necesita la capacidad de aceptar responsabilidad y apoyo
entre los integrantes.

- Honestidad: Es una calidad humana que consiste en decir la verdad y actuar de acuerdo
como se piensa y se siente.

- Esfuerzo: Sin importar la dificultad de lo presentado, brindar lo mejor de nosotros para
lograr los objetivos.

v POLITICA DE CALIDAD
Teniendo claras las necesidades de los clientes, los requisitos legales, los pardmetros de la

mision y vision definidas por la direccion, se determinan los elementos de entrada de la politica
a redactar. Adicionalmente, se contemplan los requisitos de la norma implementada en lo
referente a la definicion de la politica. Se genera el texto de la politica, asegurado que sea clara,
concreta y concisa.

La politica de calidad de INCADEX SRL se encuentra redacta en el acapite 5.2.1. de SGC-
MAN-01 “Manual de calidad”

v OBJETIVOS DE CALIDAD
Basados en la politica definida, se establecen los objetivos generales teniendo en cuenta que

sean medibles y coherentes con la politica. Los objetivos se redactan iniciando con un verbo
para indicar la accidn (mejorar, aumentar, estructurar, conformar, etc.)

Los objetivos de calidad de INCADEX SRL se encuentran disponibles en el acapite 6.2. de
SGC-MAN-01 “Manual de calidad” y se realiza un seguimiento y/o evaluacion por la alta
direccion periodicamente, para su conformidad.

6.2. DETERMINANCION DEL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
Al determinar el contexto de la organizacion de INCADEX SRL, determina los factores que

influyen al proposito, objetivos y sostenibilidad de la organizacion mediante reuniones
periddicas de la alta direccion y comité de calidad

La alta direccion de INCADEX SRL, y el comité de calidad, determinan el rubro estratégico
de la empresa La mision, vision, politica y objetivos son formas en las que se pueden expresar
los propositos de INCADEX SRL descritos en el acépite 6.1 del documento.

La alta direccion y el comité de calidad, analiza la informacion detalladamente y mediante un
analisis FODA, ligadas a las estrategias tomadas, mediante este método se pretende estudiar
las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades con la finalidad de fijar la situacion
actual, los cambios que se producen en el mercado, nuestras fortalezas y limitaciones para
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desarrollar unos objetivos para mejorar las debilidades y la toma de decisiones de los riegos
que pueden surgir de estos andlisis de contexto interno como externo,

6.2.1. DETERMINACION DEL CONTEXTO INTERNO
La alta direccion es responsable de identificar y considerar cuestiones internas de INCADEX

SRL, que pueden afectar su capacidad para alcanzar resultados previstos del SGC los asuntos
mternos se consideran como contexto interno tales como valores, cultura, conocimiento de
cada proceso de la empresa y desempetio de la organizacion.

Donde estos factores se determinan mediante reuniones periodicas de las jefaturas junto con
la alta direcciOn para tratar estos factores o mediante diferentes herramientas de comprension
de analisis de contexto interno como: AMFE, Lluvia de ideas, etc., donde cada personal
involucrado puede realizar la determinacion mediante la herramienta AMFE SGC-PRO-03-
FOR-01 “Formato AMFE para las cuestiones internas”, si lo ve conveniente.

6.2.2. DETERMINACION DEL CONTEXTO EXTERNO
También considera factores externos tales como entornos legales, tecnologicos de

competitividad, de mercados, culturales, sociales y econémicos, donde la empresa determina
todos factores mencionados, donde se determinan en reuniones periddicas o cada personal
involucrado realiza la determinacion del contexto externo mediante la herramienta 5 FP SGC-
PRO-03-FOR-02 “Formato 5 FP para cuestiones externas”, silo ve conveniente.

6.2.3. CONSTRUCCION DE MATRIZ FODA
Una vez identificadas y redactadas los factores internos y externos se realizara el analisis Para
esta accion, se elabora el analisis FODA, utilizando la determinacion de las fortalezas y
debilidades, Oportunidades y Amenazas de la organizacion, realizando el listado:

e Hacer una lista de las fortalezas internas claves del Instituto.
e Hacer una lista de las debilidades internas decisivas.
e Hacer una lista de las oportunidades externas importantes.

e Hacer una lista de las amenazas externas claves.
A continuacion

e compare tanto las fortalezas internas con las oportunidades externas y registre la
estrategia FO en la casilla apropiada del formato.
e Compare debilidades internas con oportunidades externas y registre en la casilla DO.
e Compare las fortalezas internas con las amenazas externas y registre la estrategia FA.
e Compare las debilidades internas con las amenazas externas y registre la estrategia DA.
Para poder hacer las evaluaciones oportunas de los resultados obtenidos en la matriz DAFO

se considera:
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Una vez detectadas las debilidades de la Institucion, para mitigarlas, algunas de ellas, se deben
considerar metas y, por lo tanto, tienen que formar parte de los objetivos de calidad.

Una vez identificadas las amenazas reales de la institucion, la Direccidn debera evaluar los
riesgos de éstos y tomar las medidas oportunas.

Una vez realizada la matriz DOFA definir las estrategias a utilizar, con los datos obtenidos de
ésta.

6.2.4. SEGUIMIENTO DEL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
El encargado de SGC, da seguimiento semestralmente a las cuestiones internas, externas a las

estrategias determinadas, para su mejora.

6.3.DETERMINACION DE PARTES INTERESADAS
Una parte interesada o STAKEHOLDER hace referencia a un individuo o grupo de personas

que pueden afectar o afectarse por la toma de decisiones o acciones derivadas para la ejecucion
de las actividades propias del objeto social de la organizacion y que en determinadas ocasiones
por el desarrollo de las mismas, afectan los intereses de aquellos que interactiian en el mismo
medio llegando a impactarlos positiva o negativamente.

Habiendo determinado el contexto de la organizacion se determinan las partes interesadas
pertinentes y sus requisitos.

La alta Direccion y el comité de Calidad, tienen la funcion de determinan estas partes y realizar
el seguimiento respectivo en el registro SGC-PRO-03-REG-01 “registro requisitos de las
partes interesadas pertinentes”.

7. DIAGRAMA DE FLUJO
N/A

8. REGISTROS

LUGAR DE
N° CODIGO DOCUMENTO ALMACENAMIENTO/RESPONSA
BLE DE CUSTODIA
SGC-PRO-03- “registro requisitos de las partes | Oficina de control de calidad/
REG-01 interesadas pertinentes”. jefe de CC
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9. ANEXOS

N° CODIGO DOCUMENTO

1 SGC-PRO-03-FOR-01 “Formato AMFE para las cuestiones internas”

2 | SGC-PRO-03-FOR-02 “Formato 5 FP para cuestiones externas”

3 SGC-PRO-03-INS-01 “Instructivo AMFE para las cuestiones internas”

4 | SGC-PRO-03-INS-02 “Instructivo Formato 5 FP para cuestiones externas”

10. INDICADORES
N/A

. Versiéon: 001
MATRIZ Pagina 1 de 1
SGC-PRO-03- FOR-01
o+ datic 3
ANALISIS DE MODOS DE FALLO Y SUS EFECTOS (AMFE) CUESTIONES INTERNAS
NPR( nivel de
Niveles gravedad(seveeridad) (O) Ocurrencia (D) Deteccion prioriadad del
riesgo)
10 a 9 efecto principal/muy alta severida|Muy alta probabilidad de ocurrencia practicamente inposible de detectar
8 a 6 Inconveniente mayor Alta probabilidad de ocurrencia Baja capacidad de deteccion GXOxD
5 a 3 Inconveniente menor Moderada probabilidad de ocurrencia Alta capacidad de deteccion
2 a 1 Minimo efecto/ sin efecto Baja probabilidad de ocurrencia Muy alta capacidad de deteccion
Nombre del Sistema (Titulo):|PRODUCCION Fecha AMFE|
Resp ble (Dpto. / Area):|MARCO V. (PRODUCCION) bcha Revisid
Responsable de AMFE (persona):|Ing. BEATRIZ M.
Operacion o @ g o @ co 2
Q o Acciénll @ a
funcion del Método de | S 2 2 || NPR Acciones cconi sl 2 | & [ ner
Modo de Fallo Efecto Causas ., < 3 3 Al Responsable [Tomad| € | o
proceso o deteccion | 8 [} @ |[linicial | recomendadas = 2 g | & [final
servicio 1 2 =) 2 3 &
0
resutados de
encuesta de "
faltas , X motivar al .
Ausencia de mano atrasos poco clima personal encargado de accion
- incentivo al |organizaciona| 2 2 2 8 : L realizad | 1 1 2 2
de obra renuncias L realizar activiades RRHH
personal [ I, revision de a
de personal en grupo
numero de
personal
mala mejorar la .
. L. B L, jefe de planta, .
Ausencia de materia parada de comunicacio | resultados de comunicacion con encargado de accion
PRODUCCION ) : ) nentre [inventerios de| 5 3 1 15 |tiempo antisipado X realizad| 4 | 3 | 1 12
prima e insumos producmon . . compras, ]efe
produccion y AMP con produccion y a
de vetas
ventas proveedores
e'er?:j:on carf:aaltiidt:cio resultados de er:iﬁ:lcff:;nte jefe de control | accion
producto defectuoso d P control de 4 4 5 80 p de caliadad, |realizad | 2 3 1 6
de los nalos . ala adecuada .
calidad N jefe de planta a
empleados |productores, produccion
0 0
0 0
0 0
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AMFE
NPR inicial y final WA foal
20
80
70
60
x 50
H
P
g
£ a0
=
30
20
10
poco incemie smas los
h Versién: 001
FORMATO Pagina 1 de 1
o SGC-PRO-03-FOR-02
Cor "y
ANALISIS DE 5 FUERZAS DE PORTER PARA LAS CUESTIONES EXTERNAS
EVALUACION
[ VARIABLES bl [ < Amenaza Oportunidad >
1 Ritmo del crecimiento del
sector 4 5
2 Numero de equilibrio de
INTENSIDAD competidores 3 5
de la competencia 3 Barreras de salida y
adaptabilidad 2 5
| 1 Barreras de entrada 1 5
ENTRADA 2 Reaccion de la competencia 2 5 |
nuevos competidores 3 Facilidad instalacion 3 5 | |
| 1 Mejor precio 3 5
2 Mejor rendimiento o
PRODUCTOS prestaciones B 1
altemativos 3 Mejor disefio o imagen 4 1
] 1 Numero de proveedores 5 5 “
2 Volumen compras de la
PROVEEDORES empresa 2 1
poder para negociar Grado diferenciacion del
3 .
producto/senicio 3 5
| 1 Numero de clientes 5 1
5 Facilidad cambio de
CLIENTES proveedor/producto 4
poder para negociar 3 Grado diferenciacion del
producto/senvicio 4
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6.1,
6.2.

CONTROL DE CAMBIOS
OBJETIVO

ALCANCE

REFERENCIAS
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
CONCEPTOS y/o ABREVIATURAS
PROCEDIMIENTO
DETERMINACION DEL CONTEXTO INTERNO Y EXTERNO
TRATAMIENTO DE RIESGOS Y OPORTUNIDAES

6.2.1. IDENTIFICACION DE LOS RIESGOS Y OPORTUNIDADES

6.2.2. DETERMINAR EL NIVEL DEL RIESGO

6.2.3. CRITERIOS PARA CLASIFICAR LOS RIESGOS Y OPORTUNIDADES
6.3. EVALUACION DE ACCIONES TOMADAS
6.4. ACCIONES CORRECTIVAS

SPeN

DIAGRAMA DE FLUJO
REGISTROS

ANEXOS

0. INDICADORES

Nombre y Cargo Firma Fecha
Elabor6 Jhesmi Carem Nina Flores
Reviso Ing.Beatriz M.

efe de control de calidad y Disefio y Desarrollo

Aprobo

German Aparicion
Gerente General
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0. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION | FECHA APROBACION CAMBIO EFECTUADO
1. OBJETIVO

Disponer de un procedimiento para abordar los riesgos y oportunidades asociados a los

productos y servicios que ofrece INCADEX S.R.L.

2.

ALCANCE

El siguiente procedimiento es de alcance para identificar los riesgos y oportunidades de sus

procesos, servicios y SGC que de la empresa INCADEX SRL.

3.
v

REFERENCIAS
Norma ISO 9000:2015 Sistema de gestion de calidad - Fundamentos y vocabulario.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

v' E1JDCC es responsable de difundir el procedimiento

v" E1 GG es responsable de hacer cumplir lo establecido en el procedimiento

v' El IDCC es responsable de verificar el cumplimiento de lo establecido en el

procedimiento

CONCEPTOS y/o ABREVIATURAS

5.1.CONCEPTOS

Riesgo.- Efecto de la incertidumbre. Combinacion de las consecuencias de un evento
y la probabilidad asociada de que ocurriera

Analisis De Riesgo.- Analisis sistematico de la informacion disponible para identificar

peligros y estimar el riesgo
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v Evaluacion De Riesgo.- Proceso que comprende el riesgo estimado contra criterios de
riesgo dado para determinar la aceptabilidad del riesgo.
v Control De Riesgo.- Proceso en la cual se toma decisiones y medidas aplicadas por
el cual el riesgo se reduce o se mantiene en los niveles especificados.
v’ Eficiencia .- Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados
v’ Eficacia.- Grado en el que se realiza las actividades planificadas y se logran el
resultado planificado.
5.2.ABREVITURAS
SGC.- sistema de gestion de calidad
JDCC: Jefe de desarrollo y control de calidad
GG: Gerente General
RRHH: Responsable de Recursos Humanos
AMFE: Analisis de modos de fallos y efectos
NPR: Numero prioridad de riesgo

6. PROCEDIMIENTO
6.1.DETERMINACION DEL CONTEXTO INTERNO Y EXTERNO
Describir el contexto de su organizacion que permita identificar los factores externos e internos
que puedan generar riesgo impactando positiva o negativamente en la consecucion de los
objetivos del sistema de gestion de calidad, para que asegurar la calidad y lograr los resultados

previstos del SGC por la empresa.

a) Establecer contexto externo

Definir el contexto externo en el cual se desarrolla la organizacion y que le permite alcanzar
sus objetivos. El contexto externo puede incluir: Ambiente social y cultural, requisitos legales,
financieros, tecnoldgicos, econémicos, etc. A nivel nacional e internacional, para establecer
este contexto se encuentra detallada en el procedimiento SGC-PRO-03 “Analisis del

contexto de la institucion”.
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b) Establecer contexto interno

Definir cual es el ambiente interno en el que se mueve la organizacion para alcanzar sus
objetivos. Tenga en cuenta su cultura organizacional, los procesos, el direccionamiento
estratégico, politicas, normas, etc. Todo lo que usted considere sea pertinente que pueda tener
influencia en la generacion de riesgos, para establecer este contexto se encuentra detallada en

el procedimiento SGC-PRO-03 “Analisis del contexto de la institucion”.

6.2.TRATAMIENTO DE RIESGOS Y OPORTUNIDAES
De acuerdo con el contexto de INCADEX SRL y los requisitos de las partes interesadas
identificadas, por la organizacion tiene que:
- Identificar riesgos y oportunidades que tienen potencial impacto para la conformidad
de los productos y servicios
- Determinar la importancia del riesgo
- Definir las acciones apropiadas
- Llevar a cabo la evaluacion de la eficacia de las acciones

- Establecer la jerarquia en las acciones para abordar los riesgos

6.2.1. IDENTIFICACION DE LOS RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Durante la planificacion del SGC, el jefe de control de calidad considera los asuntos internos
y externos relevantes para el propdsito y la direccion estratégica de INCADEX SRL, asi como
las necesidades y expectativas de las partes interesadas relevantes para el SGC para determinar
los riegos y oportunidades que serdn abordados.

Los riesgos y oportunidades se deben identificar y abordar para dar garantia de que el SGC
pude ser cada vez mejorado frente a las expectativas de la empresa y lograra las metas deseadas

y lograr la mejora continua.
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6.2.2. DETERMINAR EL NIVEL DEL RIESGO

Determinar el nivel del riesgo del proceso, producto y/o servicio el jefe de control de calidad

define los siguientes niveles de importancia descrita en el Cuadro N°I probabilidad e

impacto de riesgos.

Realizar una evaluacion segun el siguiente cuadro de probabilidad e impacto de riesgos que se

muestra a continuacion, en SGC-PRO-04-MTZ-01 matriz de clasificacion de riesgos

Cuadro N°1 probabilidad e impacto de riesgos

PROBABILIDAD

15 Zona de
<« |Riesgo
3 S Moderado.
< |Prevenir el
riesgo.
20 Zona de Riesgo
Moderado.
= Prevenir el riesgo.
2 = Proteger o mitigar
= el riesgo.
Compartir o
transferir el riesgo.
20 Zona de
Riesgo Moderado.
. g Pro'teger 0 mitigar
< el riesgo.
< Compartir o
transferir el
riesgo.
BAJO MEDIO ALTO
5 10 20
IMPACTO
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6.2.3. CRITERIOS PARA CLASIFICAR LOS RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

Establecer los criterios que se van a utilizar para la evaluacion de los riesgos, tenga en cuenta
requisitos legales, reglamentarios, o de otra indole que puedan afectar el proceso de INCADEX

SRL., los factores que se deben considerar son:

1. Identificar el evento, lugar, etc. en que se puede presentar el riesgo
Determinar sus causas

La fuente de procedencia del riesgo

Determinar sus posibles consecuencias

Establecer como se va a definir su probabilidad

Como se va a determinar el impacto y su nivel de riesgo

A R o

Determinar las escalas de evaluacion del impacto de la probabilidad de ocurrencia del

evento

8. Valorar del riesgo incluye la identificacion del riesgo, analisis del riesgo y evaluacion

del riesgo.

8.1.Identificar del riesgo: Generar una lista detallada de los riesgos teniendo en cuenta
aquellos eventos que pueden aumentar, impactar el logro de los objetivos de calidad
de su proceso.

8.2.Analisis del riesgo: Haga referencia a las causas y las fuentes de riesgo, sus
consecuencias positivas o negativas y la probabilidad que dichas consecuencias
puedan ocurrir.

8.3.Evaluar del riesgo: tiene como objeto la toma de decisiones basada en una
priorizacién de los resultados obtenidos en el andlisis de riesgo determinando
cuales riesgos necesitan tratamiento y su prioridad para intervencion.

v PROBABILIDAD
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Es muy poco factible que el
BAJO hecho se presente !
MEDIO Es factible que el hecho se )
presente
ALTO Es muy factible que el hecho se 3
presente
v IMPACTO

Si el hecho llegara a

BAJO presentarse, tendria  bajo 5
impacto o efecto sobre la
institucion.
Si el hecho Illegara a

MEDIO presentarse, tendria  medio 10
impacto o efecto sobre la
institucion
Si el hecho Illegara a

ALTO presentarse, tendria alto 20
impacto o efecto sobre la
institucion.

v" NIVEL DE RIESGO

ALTO
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Se deben tomar medidas
para reducir el riesgo a Aceptable
niveles razonables
practicos

Riesgo muy bajo, usar
BAJO 5-10 sistemas de control de Aceptable
calidad establecidos

MEDIO 15-20

Mediante lo clasificado por niveles de aceptabilidad, se toman las acciones precisas referente
al nivel de riesgo identificado en busca de aumento de efectos deseables y prevenir o reducir
los efectos no deseables que se presentan en la empresa, realizando seguimientos, mejora

constantemente para lograr la mejora continua de la organizacion.

6.3.EVALUACION DE ACCIONES TOMADAS
Las acciones que identificamos y adoptamos para el tratamiento del riesgo o para aprovechar
los efectos de las oportunidades sobre los resultados esperados y oportunidades que se
identifiquen deben ser implantadas, bien mediante modificaciones en el disefio/gestion de los
procesos, bien mediante la implantacion de otras acciones de mejora. Se utilizaran para la
planificacion de nuevas acciones de mejora. La identificacion y gestion de las acciones que se
derivan de la evaluacion de riesgos y oportunidades constituyen un elemento clave para la
implementacion de las mejoras de procesos y de los objetivos y acuerdos de la Revision y

mejora que realiza por ciclos anuales el Comité de Calidad y la Direccion.

6.4. ACCIONES CORRECTIVAS
Se describe detallado en el procedimiento de acciones correctivas, una propuesta.
Generalmente el tipo de accion correctora que debe elegir seguird los siguientes criterios, de
ser posible:
» Cambio en el disefio del producto, servicio o proceso general.
» Cambio en el proceso de fabricacion.

* Incremento del control o la inspeccion.
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Siempre hay que mirar por la eficiencia del proceso y la minimizacion de costes de todo tipo,
generalmente es mas econdomico reducir la probabilidad de ocurrencia de fallo que dedicar
recursos a la deteccion de fallos. No obstante, la gravedad de las consecuencias del modo de
fallo deberia ser el factor determinante del indice de prioridad del riesgo. O sea, si se llegara

al caso de dos situaciones que tuvieran el mismo indice, la gravedad seria el factor diferencial

que marcaria la prioridad.

7. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO ’

ESTABLECER CONTEXTO
INTERNO Y EXTERNO

W

TRATAMIENTO DE RIESGOS
Y OPORTUNIDADES

Ly

Identificacion de los
riesgos y oportunidaes

-

Determinar el nivel del
riesgo y oportunidades

Clasificar riesgos y Probabilidad
oportunidaes = Impacto

Registro de anélisis
ANALISIS DE RIESGOS AMFE | AMFE

|

Designacion del equipo
para el analisis AMFE

i,

D Y Gravedad
eterminacion de Ocurrendia
calificacién AMFE P Deteccion

l—

DETERMINACION DE > Matriz AMFE
PRIORIDAD DE RIESGO NPR

]

ACCIONES CORRECTIVAS

Informe de anélisis de|
INFORME riegos

REVISION
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8. REGISTROS
N/A

9. ANEXOS

2 SGC-PRO-04-MTZ-01 Matriz de clasificacion de riesgos

10. INDICADORES

1 N?*de N? de riesgos
prevencion de localizados trimestral Revision Anual
riesgos atendidos
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Version: 001
Pagina 1 de 1

SGC-PRO-04-MTZ-01

CLASIFICACION DE RIESGOS

ANALISIS DE RIESGOS

PLAN DE ACCIONES

Q 8~ 2
@ 2o | <5 | 3 NIVEL DE 9 VALOR
CLASE RIESGO (8] SN | 59N O [EXPOSICION| ACCIONES |RESPONSABLE E INDICADOR
14 o E-’ o = o
o nh_ § S
Implementar o
Sistema de y/o actualizar el _ ifr)l Iementacigﬁ
Cumpli | gestion de| Gestionde . sistema de Gestion de o pler
. . . 3:;10 30 - . = del sistema de
miento | calidad no calidad gestion de la calidad < estion de
certificado calidad  1SO g
9001:2015.
Incumplimiento ililfaol?rc;lr:glgg ot N° de no
i ®©
?n‘f;‘t’g 'BZ'L#? Lodos 2:10 20 | MODERADO Gerencia 3
con los Revisiones por < .
- ; conformidades
requisitos la Gerencia

169




PROCEDIMIENTO

SGC - PRO -04
Version: 001

ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

ISO
9001:2015

de la norma

Cumpli | Indicadores no| Incluye todos )
: ) 3;10 30
miento | actualizado los procesos
No se cumplen
cu.mpll pautas_ , de almacenaje 2;10 30
miento |recepcion de
almacén

reportadas en
el

periodo
Revisar
indicadores
durante la =
implementacion . = % de
ylo Gest!on de 3 indicadores no
L calidad S ‘
actualizacion ) actualizados
del sistema de 2
gestion de la
calidad.
Revisar
procedimiento
control de © N° de no
MODERADO | "écepcion de Encargado de 2 conformidades
suministros  y|almacén £ en el control de
adaptarlo a las ox recepcion

posibilidades
actuales.
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Pr(?duct Falta de | Recursos 2:10 20
ivo | personal humanos
Product Existe_ncie_l de L
X maquinaria Produccién 2;5 10
ivo
obsoleta
Falta de un
responsable
Estraté cgand_o’ la .
gico direcciéon  se| Corporativo 2;10 20
ausenta por
viajes de
negocios.

MODERADO

MODERADO

Colaboracion

de los N° de
trabajadores a contrataciones
la llegada de /
grandes = puntuales
. —_
pedidos. Encargado de @
gestion humana g
Contratacion 2
puntual de N2 de horas
personal extra en contratadas
picos de trabajo.
Puesta en _
venta de Jefe de o % de ventas de
maquinaria produccidn < maquinaria
obsoleta
Preparacion del
pefs°”a' para § N° de horas de
asi poder . T L
Gerencia c formacion y
delegar ) o
= capacitacion
algunas de sus
funciones.
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% de
produccién de
Ofrecer __ |productos  de
Egﬂﬂlﬁos de| jefe de ventas, g alta gama
Ventas | Competidores Ventas 2;20 40 : jefe de @
equivalente o g =
) produccién o
superior a la de b
la competencia % de ventas de
productos  de
alta gama
Llevar a cabo o
N ist un registro N d? no
O se registran Esrciee do _ conformidades
las  acciones g
Cumpli | correctivas de|Incluye todos 210 20 MODERADO Icaosnformidadego Gestion de E
miento |las no | los procesos ’ con sus calidad E .
conformidades ’ D |~ de no
feEptivet [ conformidades
Bonols con  acciones
correctivas. correctivas
Realizar N° de
Errores en el i i : :
m;pecluones a _ inspecciones
: . todas las areas . o
Estraté corporativo 2:5 10 Gerencia 2
gico de procesos <
disefio y para planificar N d‘?
capacitaciones capacitaciones
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ejecucion del

programa de
capacitacion
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Nombre y Cargo Firma Fecha
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0. CONTROL DE CAMBIOS. -

FECHA
APROBACION

VERSION CAMBIO EFECTUADO

1. OBJETIVO
El objetivo de este procedimiento es garantizar la revision sistematica y periodica del Sistema
de Gestion Integrado (SGI) por parte de Gerencia para evaluar posibilidades de mejora y los
cambios necesarios, incluidos la Politica de calidad y los Objetivos de SGI.de INCADEX SRL

2. ALCANCE
El siguiente procedimiento es de alcance para todos los procesos de SGC de INCADEX SRL.

3. REFERENCIAS
v" IS0 9000 Sistemas de gestion de la calidad —Fundamentos y vocabulario

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
v El control de calidad es responsable de difundir el procedimiento
v' El Gerente General es responsable de hacer cumplir lo establecido en el
procedimiento
v El Gerente General es responsable de verificar el cumplimiento de lo establecido
en el procedimiento
v El Gerente General responsable de ejecutar lo establecido en el procedimiento.

5. CONCEPTOS Y ABREVIATURAS
5.1. CONCEPTOS

v' Alta Direccién.- Persona o grupo de personas que dirige y controla una
organizacion al mas alto nivel.

v Revision.- Determinacion de la conveniencia, adecuacion o eficacia de un objeto
para lograr unos objetivos_establecidos

v' Participacién activa.- Tomar parte en una actividad, evento o situacion

v' Compromiso.- Participacion Activa en, y contribucion a, las actividades para
lograr objetivos compartidos
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v

v

Mejora continua. - Actividad recurrente para mejorar el desempefio
Procedimiento. - Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso
Sistema de gestion. - Conjunto de elementos de una organizacion
interrelacionados o que interactuan para establecer politicas, objetivos y procesos
para lograr estos objetivos.

Sistema de gestion de la calidad. - Parte de un Sistema de Gestion relacionada
con la calidad

Politica. - Intenciones y direccion de una organizacidn, como las expresa
formalmente su alta direccion

Politica de la calidad. - Politica_relativa a la calidad

5.2. ABREVIATURAS

v' SGC: Sistema de gestion de calidad
v SGI: Sistema de gestion integrado

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
6.1. METODOS DE REVISION POR PARTE DE LA DIRECCION
La revision por parte de la direccion se puede realizar de las siguientes formas:

Reuniones con temario y procedimientos definidos previamente y acciones
formalmente determinadas.

Conferencia por teléfono o por Internet.

Revisiones parciales sobre diferentes niveles en la organizacion, con informes a la
alta direccion, que realiza la revision final en funcidn de los datos recabados.
Teniendo en cuenta elementos que proporcionan una situacion global del sistema
en lugar de centrarse en problemas menores e irrelevantes.

6.2. REVISION PERIODICA POR PARTE DE LA DIRECCION

La gerencia debe organizar reuniones con todos los jefes de cada departamento u otros

miembros del personal seran invitados a participar en esta revision cuando sea necesario.

Se lleva a cabo la revision y andlisis de datos pertinentes a partir de la que se genera un
documento de salida, la cual serd la SGC-PRO-05-ACT-01 Acta de Revision por la
Direccion, en la que se detalla los asistentes a la reunion, los temas que se trataron y las

conclusiones a las que se llego, identifica las decisiones y acciones tomadas (coherentes con
la mejora continua) que pudieran tomarse con respecto a:

- Cambios en la politica
- Cambios de objetivos y metas
- Recomendaciones de mejora
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- Recursos y otros elementos

6.2.1. Material de entrada para la revision

La gerencia debe identificar y recopila informacioén y/ o documentacion de entrada que
pueden son:

- Resultados de las Auditorias Internas

- Las comunicaciones internas y externas de partes interesadas, incluidas las quejas y
reclamos

- El Desempefio del SGC de la organizacion

- Cumplimiento de objetivos y metas de la Norma ISO 9001:2015

- Estado de Acciones Correctivas y Preventivas

- Seguimiento de las acciones resultantes de las revisiones previas llevadas a cabo por la
Alta Direccion.

- Cambios en las Circunstancias, Incluyendo la Evolucion de los Requisitos Legales y
otros Requisito Relacionados con el SGC.

- Retroalimentacion del cliente, relacionada al Sistema de Gestion de Calidad

6.3. RESULTADOS DE LA REVISION

Los resultados del proceso de revision por parte de direccion incluye decisiones y acciones
relacionadas con:

- Mejorar la efectividad del SGC y sus procesos
- Solicitud de medidas preventivas y/o correctivas
- Registros de los resultados de evaluacion de proveedores
- Registros de resultados de las acciones tomadas frente a abordar riesgos y
oportunidades
- Resultados de auditorias respecto al SGC
- Los objetivos de calidad
- Lapolitica de calidad
Una vez terminada la revision de todo el material y la generacion de resultados, la alta

direccidn crea un acta de revision por la direccidon segun los temas tratados
6.4. SEGUIMIENTO
Verificar si las acciones tomadas fueron implementadas y efectivas en proxima revision.

7. DIAGRAMA DE FLUJO
N/A

178




: SGC - PRO - 05
m Version: 001
e, PROCEDIMIENTO
REVISION POR LA ALTA DIRECCION
8. REGISTROS
N/A
9. ANEXOS
N° CODIGO DOCUMENTO

SGC-PRO-05-ACT-01

Acta de revision por la
direccion

10. INDICADODRES

N/A
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Nombre y Cargo

Firma

Fecha

Elaboré

Jhesmi Carem Nina Flores

Reviso
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efe de control de calidad y Disefio y Desarrollo

Aprobo

German Aparicio
Gerente General
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0. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION | FECHA APROBACION CAMBIO EFECTUADO

1. OBJETIVO
Establecer el procedimiento para la correcta solicitud, evaluacion y aprobacion de los cambios

en los procesos, documentacion, equipos, maquinas, infraestructura y demas aspectos a fin de
asegurar que la calidad del producto y/o servicio no se vea afectada

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a cambios temporales y permanentes, desde que se inicia el proceso

de control de cambios al identificar una mejora hasta archivar las solicitudes y evidencias de
las acciones.

Este procedimiento aplica para todos los procesos que se encuentren dentro del SGC.

3. REFERENCIAS
- Norma ISO 9001:2015 Sistema de gestion de calidad - Requisitos

- Norma ISO 9000:2015 Sistema de gestion de calidad - Fundamentos y vocabulario

RESPONSABILIDADES

El jefe de control de calidad es responsable de difundir el procedimiento

El GG es responsable de hacer cumplir lo establecido en el procedimiento

El jefe de control de calidad es responsable de verificar el cumplimiento de lo establecido
en el procedimiento

ANENRNES

5. CONCEPTOS y/o ABRIATURAS

5.1.CONCEPTOS

v Control de cambios: Sistema formal el cual detalla actividades para controlar las
salidas después de la aprobacion formal de cambios propuestos que pudieran afectar
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la calidad o seguridad del producto o algin tipo de informacién sobre configuracion
del mismo.
v' Mejora: Actividad para mejorar el desempefio.
v Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas
para proporcionar un resultado previsto.
v’ Salida: Resultado de un proceso
5.2.ABRIATURAS
v' SGC: Sistema de gestion de calidad
v" GG: Gerente General
v' JM: Jefe de Mantenimiento
6. PROCEDIMIENTO
6.1.IDENTIFICACION
El Control de Cambios deberia aplicar en los siguientes casos:

- Producto: cualquier cambio que impacte en la calidad o seguridad del producto, tales
como cambio de materia prima de empaque de producto terminado o cambio de
especificaciones.

- Instalaciones: replanteo de flujos de materiales y personal, remodelacion de plantas,
entre otros.

- Servicios: cambios en el disefio, modificaciones relacionadas con adquisicion de
nuevas tecnologias relacionadas, etc.

- Equipos: cambios y renovaciones de equipos, reemplazo de equipos obsoletos por
nuevos, modificaciones y/o adaptaciones en equipos existentes, entre otros.

- Procesos: cambio de condiciones criticas, incorporacion de controles de proceso,
cambio en especificaciones por nuevas actualizaciones, etc.

- Documentos: modificaciones de documentos por actualizacion de los sistemas de
gestion, mejora continua, entre otros.

- Analisis de los elementos impactados del SGC: cuando requiere, cambiar mapa de
procesos, adquirir o cambiar nuevos equipos, matrices de riesgo, etc.

- Otros aplicables: que influyan en la calidad del producto terminado, sea del area legal,
proveedores, sistemas informaticos, etc.

6.2.SOLICITUD DE CAMBIO
- El jefe de area o responsable debe solicitar el cambio mediante el registro SGC-PRO-
06-REG-01 Registro de control de cambios, dirigirlo a control de calidad
- Control de calidad debe informar a las areas involucradas sobre cambio solicitado, con
la finalidad que analicen las implicancias del mismo.

6.3.EVALUACION
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- CC debe reunir a los jefes de areas involucrados para realizar la evaluacion de factibilidad
del cambio solicitado, teniendo en cuenta el sustento presentado, riesgo para la calidad del
producto y/o servicio

- En esta reunion se deben establecer las pautas, fechas y condiciones para las pruebas que
sean necesarias efectuar, registrandose en el formato SGC-PRO-06-REG-01 Registro de
control de cambios

6.4.PRUEBA

- Sise trata de cambios en procesos o equipos, se deben realizar pruebas, en coordinacion
con los jefes de las areas involucradas, y registrarlo en SGC-PRO-06-REG-01 Registro
de control de cambios

- JDCC y/o JM (segiin el cambio involucrado) debe firmar la revision de las pruebas
realizadas.

- Losresultados de las pruebas deben ser remitidas al Jefe de control de calidad quien citara
a una segunda reunion donde se evaluaran dichos resultados.

6.5.SEGUIMIENTO

- El jefe de control de calidad debe realizar el seguimiento de la ejecucion de las
acciones con el fin de determinar si se llevaron a cabo, con el objetivo de incorporar
el cambio al sistema.

- Segln los resultados del seguimiento se deben implementar las acciones
correspondientes o realizar ajustes a la planificacion del cambio para cumplir con
el propdsito del mismo.

6.6, APROBACION
- Una vez se concluye las pruebas y el seguimiento planeado se determina si el
cambio fue favorable para el sistema se procede al cambio definitivo.

7. DIAGRAMA DE FLUJO
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8. REGISTROS
LUGAR DE
N° CODIGO DOCUMENTO ALMACENAMIENTO/RESPON
SABLE DE CUSTODIA
1 SGC-PRO-06-REG- | Registro de Control de Oficina de control de
01 Cambios calidad/ jefe de CC
9. ANEXOS
N/A
10. INDICADORES

184




SGC - PRO - 06
Version: 001
- PROCEDIMIENTO
o 22 Dl
CONTROL DE CAMBIOS
FRECUENCIA FRECI];ENCIA
N° INDICADOR FORMULA LIMITE
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1 ) N° de cambios relizado ..,
% De cambios Revision
. N° de documentos Anual
realizados Anual
*100
Version: 001
m REGISTRO Pagina 1 de 1
o SGC-PRO-06-REG-01
CONTROL DE CAMBIOS
NOMBRE Y PERIODO EN QUE SE
no | CODIGODE | ENCARGADO [DESCRIPCCION|SOLIDITUD| REALIZAEL CAMBIO | ApROBACION | REVISADO |OBSERVACI
DOCUMENTO/ | DEL CAMBIO | DECAMBIO (DECAMBIO| FECHA FECHA | O RECHAZO POR: ONES
AREA INICIAL | FINAL
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Nombre y Cargo Firma Fecha
Elaboroé Jhesmi Carem Nina Flores
Reviso Ing.Beatriz M.
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Aprobé German Aparicio
Gerente General
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0. CONTROL DE CAMBIOS. -

FECHA

APROBACION CAMBIO EFECTUADO

VERSION

1. OBJETIVO
Disponer de un procedimiento que tiene por objeto describir la metodologia para planificar y

llevar a cabo las auditorias internas del SGC de INCADEX SRL.
2. ALCANCE

El siguiente procedimiento es de alcance para todos los procesos y procedimientos de la
empresa involucradas dentro del alcance de SGC de INCADEX SRL.

3. REFERENCIAS

v ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad —Fundamentos y vocabulario

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

v ElJefe de CC es responsable de difundir el procedimiento

v' El Gerente General es responsable de hacer cumplir lo establecido en el
procedimiento

v El Jefe de CC es responsable de verificar el cumplimiento de lo establecido en el
procedimiento

v" Los auditores calificados y auditados son responsable de ejecutar lo establecido en
el procedimiento.

5. CONCEPTOS Y ABREVIATURAS
5.1. CONCEPTOS
v' Auditoria.- Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener

evidencias objetivas y evaluarlas de mane era objetiva con el fin de determinar el grado
en que se cumplen los criterios de auditoria
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ANANIN

Programa de la auditoria.- Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un proposito especifico

Alcance de la auditoria.- Extension y limites de una auditoria

Plan de auditoria.- Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una
auditoria

Criterios de auditoria.- Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos usados
como referencia frente a la cual se compara la evidencia objetiva

Evidencia de la auditoria.- Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que es pertinente para los criterios de auditoria y que es verificable.
Hallazgos de la auditoria.- Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de auditoria

Conclusiones de la auditoria.- Resultado de una auditoria, tras considerar los
objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

Cliente de la auditoria.- Organizacion o persona que solicita una auditoria
Auditado.- Organizacion que es auditada

Equipo auditor.- Una o mas personas que llevan a cabo una auditoria con el apoyo,
si es necesario, de expertos técnicos

Auditor.- Persona que lleva a cabo una auditoria.

5.2. ABREVIATURAS

AN

4

ASGC: Auditor de sistema de gestion de calidad

GG: Gerente general
JDCC: Jefe de desarrollo y control de calidad
SGC: Sistema de gestion de calidad

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
6.1. PLANIFICACION DE LA AUDITORIA INTERNA

El gerente general aprueba el programa anual de auditoria temiendo en cuenta los estados
década area que se encuentra

La alta direccion aprueba el Programa anual de auditoria interna teniendo en cuenta los estados
e importancia de los procesos y/o areas (sectores de la organizacion) que seran auditados, como
también los resultados de auditorias anteriores. Se deben realizar una o mas auditorias internas
en el transcurso de un afio, asegurando una cobertura acumulativa de todo el alcance del SGC.
Generalmente, las auditorias internas son realizadas antes de la revision por parte de la
gerencia.

6.2. DESIGNACION DE AUDITORES INTERNOS
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La alta direccion designa a los auditores y a un lider de equipo auditor (si hay mas de un auditor
interno)

Los auditores son independientes del area auditada pueden ser los jefes de distintas areas de la
empresa y/o GG. Si la empresa lo considera necesario, se contratan, total o parcialmente, las
auditorias internas a empresas especializadas.

6.3. CUALIFICACION DE AUDITORES

Los auditores internos, deben cumplir los siguientes requisitos:
- Conocimiento en los principios de auditorias
- Conocimiento demostrado de la norma ISO 9001:2015.
- Conocimiento del sistema de gestion de la calidad de INCADEX SRL.
- Experiencia minima, como observador, de una auditoria interna en INCADEX SRL o
en una empresa del mismo sector.
Dicha cualificacion se demuestra con la ficha de datos personales del auditor interno.
Las auditorias también pueden ser auditores externos a la empresa, a los cuales se les solicita
su cualificacion (curriculum vite)

6.4. ORGANIZACION DE LAS AUDITORIAS

Las auditorias realizadas en INCADEX SRL se organizan por procesos: auditar cada proceso
con los procedimientos que le sean aplicables.

6.5. PERIODICIDAD

En INCADEX SRL realiza como minimo una auditoria interna al afio, que cubra todo el
sistema de calidad. Se puede incrementar la frecuencia de auditoria de un proceso en concreto,
en funcion de la defectuosidad y problematicas que surjan durante el afio para ese proceso.

6.3. PROGRAMA DE AUDITORIAS

Anualmente el responsable del sistema de gestion de calidad y JCC de INCADEX SRL
establece un programa de auditorias en el cudl se distribuye a lo largo del afo todas las
auditorias a realizar. Este programa estd consensuado con el gerente general y con el resto de
departamentos.

El programa de auditorias se publica una vez al afio marcando el mes en que se realizan las

auditorias véase SGC-PRO-07-PRG-01 Programa de auditorias internas.

6.4. REALIZACION DE LA AUDITORIA
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ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLES
Seleccionar el equipo auditor de acuerdo con
INICIO DE LA el perfil del Auditor Interno de Calidad GG
AUITORIA establecido en el Numeral 6.5. de este
procedimiento.
Elaborar la programacion de auditorias para
el SGC en el formato SGC-PRO-07-PRG-01
PREPARACION DE | Programa Auditorias de Calidad” a partir del ASGC
ACTIVIDADES andlisis de los procesos, considerando su
estado e importancia asi como el resultado de
las auditorias previas.
REVISION Y Prodiy X bacion el
AROBACIONDE | P s i » amiin | gcc
ACTIVIDADES 3 g
COMUNICADO DEL | Comunicar el programa a las partes
PROGRAMA DE interesadas (Auditados y Auditores) a través GG-ICC
AUDITORIA de correo electronico, memorando o ’
APROBADO comunicacion escrita.
Elaborar el SGC-PRO-07-PLA-01 Plan de
Auditoria en el formato, para revision y
. ASGC
aprobacion por parte del Responsable del
Proceso
REALIZACION DE
LAS ACTIVIDADES | Comunicar y concretar el Plan de Auditoria
DE AUDITORIAS con el Responsable del proceso a auditar para
que verifique la informacion registrada: ASGC

fecha, duracion, cargos auditados y otros
aspectos relacionados, en conjunto con el Jefe
de control de calidad.
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ETAPA

ACTIVIDAD

RESPONSABLES

Elaborar la SGC-PRO-07-LIS-01 lista de
verificacion en el formato establecido para la
auditoria asignada, teniendo en cuenta los
siguientes aspectos:

- Documentos aplicables para el alcance
seleccionado.

- Identificar actividades claves 6 actividades
con posibles riesgos de generar no
conformidades a través de los documentos
aplicables.

- Identificar registros que se deriven de las
disposiciones o documentos a auditar.

- Identificar los cargos que se relacionan con
el alcance de la auditoria.

ASGC

Ejecutar la auditoria segin lo programado en
el SGC-PRO-07-PLA-01 Plan de Auditoria
y SGC-PRO-07-LIS-01 Lista de
Verificacion para obtener evidencias de
auditoria sobre el grado de implementacion y
funcionamiento del Sistema Integrado de
Gestion de la Calidad y registrar los
hallazgos.

ASGC

PREPARACION
DEL INFORME DE
AUDITORIAS

Elaborar el SGC-PRO-07-INF-01 informe
preliminar de auditoria en el formato
establecido reportando los hallazgos o no
conformidades identificados asi como las
observaciones que se tengan.

ASGC
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ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLES
Realizar la reunion de cierre para presentar el
informe preliminar de auditoria al
CIERRE DE responsable del proceso auditado para
ASGC;GG;JCC
ACTIVIDAES discutir  las no  conformidades 'y
observaciones a partir de la evidencia
recolectada por el auditor
Presentar los resultados del ciclo de
RESULTADOS aud‘ltorlas y las recomendaciones Para la ASGC
mejora al Jefe de control de calidad y
Revision por la Direccion.
Preparar, formular e implementar las
REALIZAR acciones correctivas, preventivas y/o de
ACTIVIDAES DE | mejora, a partir de los hallazgos encontrados JCC
SEGUIMIENTO en la auditoria. Ver procedimiento “Acciones

Correctivas y Preventivas™.

a. DIAGRAMA DE FLUJO
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AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

INICIO

PLANIFICACION DE LA
AUDITORIA

|

DESIGNACION DE
AUDITORES

1

INICIO DE LA
AUDITORIA

LAY

Programa Auditorias|
PREPARACION DE ' <
ACTIVIADES > de Calidad

\ 4
REVISION Y
APROBACION DE
ACTIVIDAES

\ 4
COMUNICADO DEL
PROGRAMA DE
AUDITORIA

v

T Plan de Auditoria

REALIZACION DE > y Lista de
ACTIVIDADES Verificacié

\ 4
INFRORME DE '"fol;me ;:;e:gq:lnar
AUDITORIAS e auditoria
CIERRE DE
ACTIVIDADES

SEGUIMIENTO | |

FIN
b. REGISTRO
N/A
c. ANEXOS
N° CODIGO DOCUMENTO
1 SGC-PRO-07-PRG-01 Programa A_udltonas de
Calidad
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AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

Plan de Auditoria en el

2 SGC-PRO-07-PLA-01
formato,

3 SGC-PRO-07-INF-01 informe pr.elln:unar de
auditoria

4 SGC-PRO-07-LIS-01

Lista de Verificacion para

auditorias internas

d. INDICAODRES

FRECUENCIA FREC;:NCIA

N INDICADOR FORMULA DEJ:_:_V(I);DE REGISTRO Y LIMITE

ANALISIS
% cumplimiento %= N° requisitos
1 de requisitos del establecidos/N° de Mensual Semestral
SGC requisitos
Version: 001
m INFORME Pagina 1 de 1
T SGC-PRO-07-INF-01

AUDITORIAS INTERNAS

AUDITOR] CARGO
FECHA DE AUDITORIA
PROCESO AUDITADO RESPONSABLE DE PROd
SUB PROCESO CARGO
FICHA DE PROCESO AUDITADO
ENTRADAS PROCESO SALIDAS
TIPO
PROPIETARIO/CARGO
REGISTROS/DOCUMENTOS METODOS INDICADORES
DESVIACION/COMENTA ACCION FECHA DE |,
RIO REF.ISO 9001| CAUSA CORRECTIVA RESPONSABLE PLAZO CIERRA %RESULTADO OBSERVACIONES
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3 Version: 001
m PROGRAMA Pagina 1de 1

SGC-PRO-07-PRG-01

AUDITORIAS INTERNAS

AERA/MES ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL MAYO

JUNIO Julio

AGOSTO

SEPTIEMBRE| OCTUBRE

NOVIEMBRE|DICIEMBRE

DEPARTAMENTO
DE FINAZAS

DEPARTAMENTO
DE CONTABILIDAD

DIRECCION
GENERAL

DEPARTAMENTO
DE PRODUCCION

DEPARTAMENTO
DE DESARROLLO
YCONTROL DE
CALIDAD
DEPARTAMENTO
DE VENTAS
DEPARTAMENTO
DE ARTE
EENACARAGDO APROBACION GERENTE OBSERVACIONES
DE LA AUDITORIA NOMBRE Y FIRMA GENERAL NOMBRE Y FIRMA
Versién: 001
PLAN Pagina 1 de 1
SGC-PRO-07-PLA-01
AUDITORIAS INTERNAS
PROCESO A AUDITAR JEFE DEL PROCESO AUDITORES
O OREES Verificacion el cumplimiento de la norma ISO 9001 2015
AUDITORIA
CRITERIO DE LA Norma 1SO09001 2015; Manual de
HORA HORA DE
Ne ACTIVIDADES FECHA LUGAR | RECUR! OBSERVACIONES
s INICIO FINAL —~ el
1
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AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

(BreicK]

e i, 8

LISTA

Versién: 001
Pagina 1de 1
SGC-PRO-07-L1S-01

VERIFICACION PARA AUDITORIAS INTERNAS

AUDITOR(ES
PROCESO [JEFE DE PROCESO
FECHA [TIEMPO ESTIMADO
NO
° PREGUNTAS RESPUESTAS/HALLASGOS OBSERVACONES
N / CONFORME| = oV
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CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

7. CONTROL DE CAMBIOS
8. OBJETIVO

9. ALCANCE

10. REFERENCIAS

11. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
12. CONCEPTOS y/o0 ABREVIATURAS

6. PROCEDIMIENTO

6.1. TIPOS DE NO CONFORMIDADES
6.2. DETECCION E IDENTIFICACION DE NO CONFORMIDADES
6.3. DECISION

6.4. TRATAMIENTO DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO NO CONFORME

6.4.1. DETERMINAR EL TRATAMIENTO DE LA SALIDA NO CONFORME
(PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME)
6.4.2. REPORTE DE LA SALIDA NO CONFORME
6.5. VERIFICACION DE ACCIONES TOMADAS

6.6. CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD Y ARCHIVO

7. DIAGRAMA DE FLUJO

Nombre y Cargo

Firma

Fecha

Elaboro

Jhesmi Carem Nina Flores

Revisé

Ing.Beatriz M.
efe de control de calidad y Disefio y Desarrollo

Aprobo

German Aparicio
Gerente General
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CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

0.

0.

CONTROL DE CAMBIOS

. FECHA 10. INDICADORES
VERSION APROBACION | CAMBIO EFECTUADO
OBJETIVO

Disponer de un procedimiento para establecer un sistema que controle las no
conformidades de la empresa INCADEX SRL.

1.

ALCANCE. -

El presente procedimiento tiene como alcance a todos los procesos para el control de las
salidas que no sean conformes con los requisitos especificados.

2.

AN

REFERENCIAS. -

v" IS0 9000 Sistemas de gestion de la calidad —Fundamentos y vocabulario.

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD.-

El Jefe de CC es responsable de difundir el procedimiento

El GG es responsable de hacer cumplir lo establecido en el procedimiento

El Jefe de CC es responsable de verificar el cumplimiento de lo establecido en el
procedimiento

v" Todo el personal involucrado en todos los procesos de INCADEX SRL es
responsable de ejecutar lo establecido en el procedimiento.

AN

CONCEPTOS y/o ABREVIATURAS.-

Accion correctiva.- Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar
que vuelva a ocurrir.

Concesion.- Autorizacion para utilizar o liberar un producto o servicio que no es
conforme con los requisitos especificados

Conformidad.- Cumplimiento de un requisito.

Destruccion.- Accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso
inicialmente previsto.
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v" No conformidad.- Es el incumplimiento de un requisito establecido, sea este explicito

o implicito. Puede ser detectado en el producto, cliente o por el sistema de gestion de

calidad.

Proveedor externo.- Organizacion que proporciona un producto o servicio.

Reclasificacion.- Variacion de la clase de un producto no conforme, de tal forma que

sea conforme.

Correccion.- Accion para eliminar una no conformidad detectada

Reclasificacion.-Variacion de la clase de un producto o servicio no conforme para

hacerlo conforme a requisitos diferentes de los requisitos iniciales

v’ Liberacion .-Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso o el
proceso siguiente

v" Reproceso .- Accién tomada sobre un producto o servicio no conforme para hacerlo
conforme con los requisitos

v Desecho.- Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para impedir su
uso inicialmente previsto

AN

AN

4.2.ABREVIATURAS

SGC: sistema de gestion de calidad
NC: no conformidad.
CC: Control de calidad

5. PROCEDIMIENTO
6.1. TIPOS DE NO CONFORMIDADES

Los diferentes tipos de no conformidades que se pueden dar son:

- No conformidad del proveedor: si los productos o servicios suministrados por el
proveedor no cumplen con los requisitos solicitados.

- No conformidad del cliente: Cuando la no conformidad la detecta nuestro cliente
(Producto, servicio).

- No conformidad interna: Cuando la no-conformidad es detectada internamente
(procesos).

- No conformidad del sistema de calidad: Cuando la no conformidad es detectada
durante una auditoria del sistema.

6.2. DETECCION E IDENTIFICACION DE NO CONFORMIDADES

Los jefes y/o encargados de los procesos y/o subprocesos, deben controlar y verificar el
cumplimiento de los requisitos establecidos (organizacional o legal), identificando aquellos
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productos o servicios que no cumplen, con el fin de evitar su entrega final a los usuarios u
otras partes interesadas; aplica también para los servicios no conformes detectados después
de la entrega, durante o después de la provision de los servicios;

Al identificarlo, el jefe y/o encargado realizara registra la no conformidad hallada en SGC-
PRO-08-REG-03 registro de no conformidades

6.3. DECISION

Los jefes y/o encargados de los procesos y/o subprocesos, informan al responsable de calidad
y previa consulta de los departamentos afectados, analizard las causas de la no conformidad y
determinaran la accion reparadora o destino del material y el plazo de implantacion de éste.
La accion reparadora a tomar podra ser:

v Aceptar.

v Inspeccionar al 100%.

v’ Rechazar partida.

v’ Recuperar producto no conforme.
v Devolucion al proveedor.

6.4. TRATAMIENTO DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO NO CONFORME
6.4.1. Determinar el tratamiento de la salida no conforme (producto o servicio NC)

Definir las actividades que se deben ejecutar como tratamiento para lograr que la salida
identificada como no conforme (producto y/o servicio no conforme) retome las caracteristicas
que lo convierten en salida conforme. Por el tipo de productos y/o servicios que presta
INCADEX SRL, el tratamiento de los mismos esta enfocado a la correccion e informacion al

cliente.
TRATAMIENTO DEFINICION NO
CONFORMIDAD
Variacion de la clase de un o
Incumplimiento de las
. . producto no conforme para . .
Reclasificacion especificaciones que no

hacerlo conforme frente a
.. pueden ser subsanables
los requisitos de la empresa

Accién tomada sobre un
-Incumplimiento en el

producto no conforme para ; ‘
contenido de impurezas

Reproceso hacerlo conforme frente a os
requisitos establecidos por

- variacion de peso
la empresa y los legales
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hY NO
TRATAMIENTO DEFINICION
CONFORMIDAD

-variacion de
propiedades
organolépticas
-variacion de
propiedades fisico-

quimicas.
-Mal envasado, sellado

-tipo de envase
equivocado, defectuoso

-informacion de envase
equivocado

-Incumplimiento de
especificaciones

Autorizacion para utilizar o
Concesion liberar un producto no
conforme

-variacion leve de
propiedades
organolépticas

-variacion leve de peso

Accién tomada sobre un
producto y /o servicio no

Reparacion )
conforme para convertirlo
en conforme
Accién tomada sobre un | -Incumplimiento de
roducto no conforme para | especificaciones ue
Desecho P P P q

impedir su uso y /o |afectan a la inocuidad
liberacion del producto
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TRATAMIENTO DEFINICION NO
CONFORMIDAD
-Incumplimiento  de
especificacion que
afecten a la satisfaccion
del cliente
Accion tomada sobre un o
e, -Incumplimiento leve
o producto o servicios no ..
Inspeccion de los  requisitos
conforme para asegurar al establecidos
100% su no conformidad

a) Las acciones de contencion

Se toman cuando se detectan salidas que no cumplen con lo especificado durante o después de
la provision de los productos y/o servicios, el cliente u otra parte interesada reporta la no
conformidad, o por reclamos o quejas recibidos de los clientes u otras partes interesadas.

La accion de contencion es aquella tomada con el fin de evitar una afectacion mayor al cliente.
Se debe identificar el producto y/o servicio no conforme y aplicar acciones de contencion,
mientras se analizan las causas de la no conformidad y se definen acciones para evitar la
recurrencia de la salida no conforme.

Se debe conservar la informacion documentada en el registro SGC-PRO-08-REG-01 Salidas
No Conformes De Procesos, Productos Y Servicios y SGC-PRO-REG-02 Salidas No
Conformes De Las Concesiones Obtenidas En Productos, Proveedores Y Servicios que
describa la no conformidad, las acciones tomadas, todas las concesiones obtenidas;
identificando la autoridad que decida la accion con respecto a la no conformidad.

b) Recuperacion de producto no conforme

Se toma cuando se detectan salidas que no cumplen con los especificado después de la
reparticion del producto detectados por quejas reclamos de los clientes, el jefe de calidad toma
accion de identificar la procedencia de la no conformidad del lote repartido y se procede a la
recuperacion de todo el lote que regresa a la planta de produccion que se lo almacena en un
area separada de todo producto conforme, como producto no conforme y a espera de la
identificacion por parte de control de calidad los factores de la no conformidad y tomar las
acciones correctivas correspondientes
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Se debe conservar toda la informacion documentada en el registro SGC-PRO-08-REG-02
Salidas No Conformes De Las Concesiones Obtenidas En Productos, Proveedores Y
Servicios, que describa la no conformidad, las acciones tomadas, etc.

¢) informacion al cliente

El jefe de control de calidad informa directamente al cliente afectado las causas de la no
conformidad detectada y se toman acciones como:

v' Cambio de producto
v" Rembolso

d) obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo concesion

- En el caso de no conformidades del proveedor, la direccion y jefe de planta, por
solicitud del proveedor o necesidades de produccion y previa consulta a los
departamentos implicados, puede dar una concesion al proveedor.

- En caso de no conformidades de producto, (stock, especificaciones que no afecten la
inocuidad del producto), jefe de planta y jefe de control de calidad, por solicitud y
necesidades del cliente, puede dar las salidas por una concesion al cliente.

6.4.2. REPORTE DE LA SALIDA NO CONFORME

Cada vez que se registra una Salida No conforme, el jefe de area genera un correo, notificando
al jefe de control de calidad esta accion.

El jefe de control Calidad debe realizar un informe semestral consolidado y detallado acerca
de las No conformidades y las salidas no conformes atendidas, registrada en el registro SGC-
PRO-08-REG-01 Salidas No Conformes De Procesos, Productos Y Servicios y SGC-PRO-
08-REG-02 Salidas No Conformes De Las Concesiones Obtenidas En Productos,
Proveedores Y Servicios y entregarlo a la Representante de la Direccion para ser tenido en
cuenta en la revision por la direccion.

6.6. VERIFICACION DE ACCIONES TOMADAS

Una vez registrado el tratamiento realizado a la salida no conforme, se realiza el seguimiento
para que el responsable de esta actividad registre la verificacion realizada.

El jefe de control de Calidad debe verificar el producto o servicio al cual se le aplico el
tratamiento definido, con el fin de verificar su conformidad con los requisitos establecidos
cuando se han corregido las salidas no conformes; el seguimiento realizado, se registraen de
la verificacion realizada. De acuerdo al estado de la Salida No Conforme (ej. Pendiente o
ejecutado)

Si en la verificacion y seguimiento de las acciones se detecta que no han sido eficaces,
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El jefe de control de calidad notificard a direccion y a los jefes de area involucrada que se
aplicard nuevamente el tratamiento.

6.7. CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD Y ARCHIVO

El jefe de control de Calidad verifica que la salida no conforme reportada es conforme con los
requisitos y registra en como no conformidad (ej. Cerrado)

Realizado esto, la Salida No Conforme se reporta por correo electronico como Ejecutado a la
direccion.

6. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Y

IDENTIFICACION DE LAS
SALIDAS NO CONFORMES
IDENTIFICACION DE NC POR 'Nﬁﬁé'm“
| PARTE DE LOS CLIENTES Bilss
et TRATAMIENTO DE LANO
B Sevides CONFORMIDADES DE
PRODUCTO Y/O SERVICIOS
& 4
DECISION DE RECUPERACION DEL
TRATAMIENTO PRODUCTO NO CONFORME
v v v v L2 v
CONCESION REPROCESO RECLASIFICACION|  {REPARACION INSPECCION DESECHO
l Y
[]
REGISTRO Salidas No
e VERIFICACION
En Productos,

Proveedares Y Servicios

¢CUMPLE CON LO
REQUISITOS
SPECIFICADOS?

No—

Bl

l

CIERRE DELAS
SALIDAS NC

FN

7. REGISTROS
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LUGAR DE
o ALMACENAMIENT
N CODIGO DOCUMENTO O/RESPONSABLE
DE CUSTODIA
SGC-PRO-08-REG- Salidas No Conformes de Oficina de control
1 . . de calidad/ jefe de
01 Procesos, Productos Y Servicios cC
Salidas No Conformes de Las .
5 SGC-PRO-08-REG- Concesiones Obtenidas en gﬁc";,zd; /c.o;tt;lol
02 Productos, Proveedores Y ¢ candads jeje ae
¥ cc
Servicios
Oficina de control
SGC-PRO-08-REG-
3 03 Registro de no conformidades de calidad/ jefe de
cc
8. ANEXOS
N/A
9. INDICADORES
FRECUENCIA P];l;:ECUENCIA
°  INDICADOR FORMULA LIMITE
N® |INDICADO ORMU giTT(())SMA DE REGISTRO Y
ANALISIS
1 |N° SALIDAS NO
CONFORMES N° DE SALIDAS NC |MENSUAL Revision Anual
IDENTIFICADAS
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SGC-PRO-08 -REG-01

SALIDAS NO CONFORMES DE PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

TRATAMIENTO DE LA NO CONFROMIDAD (NC) RESULTADOS DE LA NO CONFROMIDAD

DEL PROCESO O SERVICIO (NC) DEL PROCESO O SERVICIO
PROD’UCTO NC DESCRIPCION DEsc:étCION FECHA DEL VERIFICACION
FECHA AREA PROCESO/ DEIEg;.ADA col:"E:cl).QNll‘llgAD TRATAMIENTO | TRATAMIENTO RESPONSABLE (EF:‘jEEI‘(l:Il)JI.EI:l;gl) RESULTADO | AUTORIDAD
SERVICIO i REALIZADO

9 Versién: 001
m REGISTRO Pagina 1 de 1

SGC-PRO-08 -REG-02

SALIDAS NO CONFORMES DE LAS CONCESIONES OBTENIDAS EN PRODUCTOS,PROVEEDORES Y SERVICIOS

TRATAMIENTO DE LA NO CONFROMIDAD (NC) ( RESULTADOS DE LA NO CONFROMIDAD

DEL PROCESO O SERVICIO (NC) DEL PROCESO O SERVICIO
NOMMBRE|  NC DESCRIPCION DESC:;C'ON FECHA DEL VERIFICACION

FECHA | LOTE DEL  |DETECTAD| DELANO [, DN | FECHA BE- |RESPONSABLE| (PENDIENTE/ |RESULTADO | AUTORIDAD
PRODUCTO| APOR: |CONFORMIDAD | TRATAVIENT EJECUTADO)

g Version: 001
m REGISTRO Pagina1de 1

SGC-PRO-08 -REG-02

NO CONFORMIDAD

o REPORTAD PROCESO A QUIEN MEDIDA
N FECHA O POR: NO CONFORMIDAD CORRESCONDE LA NC LOTE CORRECTIVA RESPONSABLE OBSERVACIONES
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ANEXO 3

MANUAL DE FUNCIONES

Nombre y Cargo Firma Fecha
Elaboro Jhesmi Carem Nina Flores
Revisé Ing.Beatriz M.

Jefe de control de calidad y Disefio y Desarrollo

Aprobo

German Aparicio
Gerente General
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1.1.Area Unidad: Jefatura de Administracion
1.2.Nombre del Puesto: Jefe de Administracion
1.3.Cargo del Superior inmediato: Gerente General

Administracion y toma de decisiones sobre el flujo de efectivo de la empresa.
Asimismo, controlar, supervisar contabilizar egresos a cargo de la logistica de las
importaciones.

3.1.0rganigrama
Am
Gerente General
. Jefe de Jefe de
Jefe deficHuCERn Administracion Contabilidad
N o d 4

Secretaria

(

3.2. Funciones y actividades principales

e Administracion financiera, reporte de resultados y flujo de efectivo a
gerencia general

e Gestionar la logistica de importaciones.

e Gestionar y programar pagos (locales y del exterior).

e Revisar resultados e informar a la Gerencia General.

e Controlar el ingreso y la salida de personal (concerniente).

e Programar pagos (egresos) y documentar.

e Coordinar renovaciones en general.

e Elaborar correspondencia de salida y respuestas relacionadas al area
administrativa.
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1.1.Area Unidad: Jefatura de Contabilidad
1.2. Nombre del Puesto: Jefe Contable
1.3.Cargo del Superior inmediato: Jefe de Administracion

Garantizar el adecuado registro de las operaciones diarias de la empresa,
supervisando la elaboracion de la contabilidad y los estados de cuentas
consolidados para facilitar la identificacion, medicion y comunicacion de la
informacion econdmico- financiera, dirigida hacia la toma de decisiones por parte
de los socios con el fin de obtener la maxima rentabilidad empresarial.

3.1.0rganigrama
7 N
Jefe De
Administracion
Jefe de
Contabilidad
N R

Auxiliar Contable

(

3.2. Funciones y actividades principales

e Administrar anualmente las cuentas contables y cierre del ejercicio.

e Controlar mensualmente las cuentas por cobrar e informar a gerencia el
estado de la mora de clientes.

e Elaborar informacion solicitada por las diferentes areas y gerencia.

e Supervisar directamente los registros contables efectuados y ajustar los
mismos cuando el caso amerite.

e Realizar y revisar mensualmente conciliaciones bancarias.

e Gestionar, controlar y conformar periddicamente las facturas de
proveedores y acreedores.

e Elaborar mensual y anualmente las liquidaciones impositivas.

e Elaborar anualmente los anexos tributarios.

e Elaborar periddicamente los formularios para pagos al exterior.

e Levar los inventarios en sucursales y planta.
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1.1.Area Unidad: Jefatura de Contabilidad
1.2. Nombre del Puesto: Auxiliar de Contabilidad
1.3.Cargo del Superior inmediato: Jefe de Contabilidad

Proveer, desde la perspectiva contable, informacion fidedigna a la empresa de manera
oportuna para su correcta apropiaciéon coadyuvando a la agil toma de decisiones y
coordinando con todas las areas involucradas minimizando continuamente el riesgo
operativo que ello implique a la luz de la normativa interna y externa.

3.1.0rganigrama

)

Jefe de
Contabilidad

i

Auxiliar de
Contabilidad

= o
— —

cobrador /
tramitador

(

3.2. Funciones y actividades principales

e Administrar la relacion obrero-patronal complementaria al pago de planillas
gestionando:

e el tramite de presentacion de planillas al Ministerio;

e elpago de aportes tanto a la Caja de Salud como a la Administradora de Fondos
de Pensiones;

e ¢l pago de subsidios;

e ¢l envio de informacidn trimestral al Ministerio de Trabajo de pago tanto de
planillas, aguinaldo y doble aguinaldo asi como pago de retroactivos;

e elregistro y control de los dias de vacaciones de todo el personal de la empresa.

e Controlar la relacion ventas y cuentas por cobrar actualizando
permanentemente el sistema SIMI.

e Conciliar las cuentas de Bancos mensualmente.
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Identificar y activar los activos fijos a través del sistema Label Matrix.
Administrar correctamente el flujo de informacion con Sustancias Controladas.
Administrar el depdsito de respaldos contables en el almacén.

Administrar los activos en desuso en el almacén.

Comprar los suministros necesarios en el area.
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3.3.Area Unidad: Jefatura de Ventas
3.4. Nombre del Puesto: Jefe de Ventas
3.5.Cargo del Superior inmediato: Gerente General

Promover un flujo continuo y creciente de ventas para INCADEX coordinando todas
las promociones y capacitaciones; gestionando nuevos canales de ventas y ampliando
la oferta comercial con nuevas agencias y vendedores.

3.1.0rganigrama
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3.2.Funciones y actividades principales
. Controlar y dirigir a los vendedores y encargados de agencias.
. Administrar los stocks del almacén.
. Gestionar el correcto aprovisionamiento de producto.
° Planificar el pedido para produccion.
. Planificar la ruta y los despachos de pedidos optimizando distancias.
. Pasar reportes diarios de ventas a Gerencia y semanales por cada vendedor.
. Controlar los mantenimientos de los vehiculos.
. Gestionar ingreso de nuevos productos a supermercados y demds canales

de venta.
. Controlar los gastos de cada unidad de ventas.
° Controlar asistencias, horas extras, vacaciones, devoluciéon de pasajes de
todo el personal de ventas.

e Gestionar la venta de épocas con empresas.
. Coordinacion con la gente de soporte de sistemas.
e Soporte en temas ambientales.
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1.1.Area Unidad: Jefatura de Ventas
1.2.Nombre del Puesto: Asistente de Ventas
1.3.Cargo del Superior inmediato: Jefe de Ventas

Garantizar el buen funcionamiento de todo el ciclo comercial de manera coordinada y
oportuna a fin de lograr el mayor beneficio para la empresa.
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3.2. Funciones y actividades principales
. Actualizar diariamente los saldos de Almacén en sistema SIMI para la regional
Santa Cruz.
. Administrar diariamente la base de datos de clientes en el sistema BREICK
MOVIL.
. Revisar y depurar diariamente los pedidos de vendedores y agencias.
. En el BREICK MOVIL hacer el armado de las rutas y proceder con la
facturacion.

e  Controlar el despacho de productos en almacén proveyendo las facturas y las rutas
a cada chofer.

e  Despachar producto terminado a las regionales de Cochabamba y Santa Cruz a
requerimiento de las regionales.
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1.1.Area Unidad: Marketing
1.2. Nombre del Puesto: Oficial de Marketing
1.3.Cargo del Superior inmediato: Gerencia General

Plasmar de forma grafica las campafas y estrategias de publicidad para los productos
y servicios de la empresa, de forma creativa e innovadora.
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3.2. Funciones y actividades principales
. Planificar estrategias y promociones del afio para incentivar la venta de
chocolate.
. Desarrollar toda la promocion que involucra a la empresa.
. Administrar los medios de publicidad.
. administrar la imagen de la empresa.
. Gestion de espacios comerciales en supermercados y la exposicion en los
mismos.
. Realizar donaciones y auspicios.
. Coordinar Visitas a la planta para colegios y universidades
. Investigaciones de mercado para productos.
. Analizar la gama de producto para ver la opcion de promocionarlos o sugerir que
se discontinuen.
. Coordinar la produccion de envolturas siguiendo la estrategia disefiada para
promocién comercial.
. Coordinar servicios con TIGO.

. Desarrollo de proyectos de Trade Marketing.
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1.1.Area Unidad: Departamento de Arte.
1.2. Nombre del Puesto: Disenador Grafico.

1.3.Cargo del Superior inmediato: Oficial de Marketing.

Desarrollar estrategias de posicionamiento de marca, imagen y productos.
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3.2. Funciones y actividades principales
. Realizar cotizaciones de impresion y reimpresion de artes para empaques,
publicidad y materiales graficos.
. Disefo de artes y materiales graficos para la empresa.
. Hacer un seguimiento del trabajo de impresion con los proveedores.
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1.1.Area Unidad: Jefatura de Produccion
1.2.Nombre del Puesto: Jefe de Produccion
1.3.Cargo del Superior inmediato: Gerente General

Organizar, administrar, controlar, gestionar y procesar la parte de productiva de la
empresa, el puesto se da para dar un manejo organizado, ordenado y controlado para
obtener resultados que ayuden al cumplimiento de metas necesarias para el crecimiento
de la industria.

3.1.0rganigrama
AR
Gerencia General
~—
L Sl
Jefe de Calidad
L
3.2. Funciones y actividades principales
. Gestionar la compra de materia prima e insumos
. Controlar el ingreso y stock de materia prima e insumos (ingresos facturas
y salidas SIMI)
. Planificar la produccion de acuerdo a requerimiento de ventas (creacion de
ordenes de produccion, Bach y productos intermedios en el SIMI)
. Controlar procesos de produccion en las distintas lineas
o Planificar mantenimientos preventivos de la maquinaria
. Coordinar el desarrollo de nuevos productos con gerencia y el departamento
de desarrollo
. Control del personal de produccion y mantenimiento
. Coordinar el control de instituciones del estado hacia la empresa (Ministerio

de Trabajo, Ministerio de Salud, Alcaldia, Gobernacion, EPSAS, De la Paz,
YPFB) elaborando informes y cumpliendo normas establecidas por estas.
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1.1.Area Unidad: Jefatura de produccion.
1.2. Nombre del Puesto: Jefe desarrollo y control de calidad.
1.3.Cargo del Superior inmediato: Jefe de planta.

Controlar el cumplimiento de parametros de calidad en todas las materias primas,
producto en proceso y producto terminado. Investigar, disefiar y desarrollar productos
nuevos segun requerimientos del mercado. Mejorar constantemente la produccion
segun la disposicion de nuevos insumos y el tiempo de vida util de los productos.
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3.2. Funciones y actividades principales
. Control de calidad materias primas, producto en proceso y producto terminado.
. Disefio y desarrollo de nuevo productos.
o Coordinar la renovacion del registro sanitario SENASAG, la aprobacion de
etiquetas u otros temas relacionados con esta entidad.
. Supervisar la presentacion anual del Informe Ambiental ante la Alcaldia.
o Controlar el orden, limpieza, higiene del personal, desinfeccion planta de
produccion y el control de plagas.
e Gestionar la dotacion de materiales de limpieza y utensilios empleados en
produccion.
e Gestionar y controlar el uso y la dotacién de EPP’s.

. Apoyar el proceso de EBA.

e Controlar la planta de tratamiento de aguas.
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Coordinar el tema de inspeccion y preparacion de documentacion en el tema
ambiental con la Alcaldia, la Gobernacion y EPSAS.

Coordinar la inspeccion y preparacion de documentacion en el tema sanitario
con la Alcaldia (licencia de funcionamiento) y SEDES (registro sanitario de
salud).

Coordinar con el Departamento de Arte para el tema de textos y tabla
nutricional de etiquetas.

Encargar los andlisis de laboratorios microbiolégicos, fisicoquimicos y
nutricionales de productos.

Elaborar la documentacion en cuanto a procedimientos, instructivos, registros,
etc.

Coordinar las capacitaciones del personal.

218




1.1. Area Unidad: Jefatura de produccion.
1.2. Nombre del Puesto: Jefe Mantenimiento
1.3. Cargo del Superior inmediato: Jefe de planta.

Realizar el mantenimiento correctivo, preventivo de todas las maquinas de produccién, modificaciones
de las maquinas si lo requieran y el mantenimiento de las instalaciones de la empresa.
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3.2. Funciones y actividades principales

Control del funcionamiento de correcto de las maquinas.
Mantenimiento correctivo de la maquinaria.
Mantenimiento preventivo de la maquinaria.
Modificaciones de maquinaria.

Mantenimiento preventivo de las instalaciones.

Mantenimiento correctivo y preventivo de las instalaciones.
Gestionar la compra de piezas para dicho mantenimiento.

Funcionamiento de la planta de tratamiento de aguas.

5 4
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1.1.Area Unidad: Secretaria
1.2.Nombre del Puesto: Secretaria
1.3.Cargo del Superior inmediato: Jefe de Administracion

Brindar a su jefe un apoyo incondicional con las tareas establecidas, ademas en las
tareas encomendadas dentro de la empresa.
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3.2. Funciones y actividades principales
. Abrir y controlar las puerta
. Hacer y recibir llamas telefonicas para mantener informados a los jefes.
. Ser puntual en el desarrollo de las actividades encomendadas.
. Poseer aptitud de organizacion y resguardar la documentacion.
° Recibir, registrar, distribuir, despachar, archivar la correspondencia y
documentacion cumpliendo instrucciones de la administracion y gerencia.
. Mantener actualizados periddicamente los archivos fisicos.
. Atender y orientar al publico que solicite los servicios de la empresa de una
manera cortes y amables.
. Obedecer y realizar instrucciones que les sean asignadas por el inmediato
superior.
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1.1.Area Unidad: Jefatura de produccion
1.2.Nombre del Puesto: Auxiliar De Mantenimiento
1.3.Cargo del Superior inmediato: Jefe de mantenimiento, jefe de produccion

e instalaciones
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3.2.Funciones y actividades principales

Apoyar a trabajo del jefe de mantenimiento
Reparacion de maquinas de soldar, lijas, etc.
Realiza trabajos con electricidad

d la soldadura

empresa.
Encargado del manejo de la planta de tratamiento de aguas.

soluciones de limpieza y herramientas de mano empleadas
Cuidar la calidad del producto elaborado.
e Manejo correcto de Equipo de Proteccion Personal (EPPS)

Brindar al jefe de mantenimiento un apoyo respecto al mantenimiento de la maquinaria

Ejecucion en general de tareas delegadas por el Jefe de mantenimiento en el campo

e Ejecucion del programa del mantenimiento preventivo en diferentes areas de la

Limpiar contenedores, materiales, suministros o areas de trabajo, utilizando
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