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Resumen

El presente trabajo investigativo determina las actividades necesarias para realizar
la gestion de la calidad y estandarizacion de los procesos en la empresa panificadora Abelpan de
la ciudad de santa marta, tomando como base la Norma ISO 9001: 2015 y los lineamientos
establecidos para llevar a cabo el SGC. El proyecto surgié como respuesta a la deficiente
organizacion y documentacion de los procesos de la panaderia, ademas de la baja
contextualizacion del concepto de gestion de la calidad y el enfoque dirigido al cliente; por ello,
en base a lo anterior, nacio la oportunidad de iniciar este trabajo con la idea de realizar un disefio
de un sistema de gestion de calidad para la panaderia que permitiera solucionar los problemas
mencionados.

En primera instancia se realiz6 un diagndstico de la situacién actual de la empresa
buscando comprender su contexto organizacional y el nivel de cumplimiento con respecto a los
requisitos de la norma mencionada. Luego se realizé la creacidn y reorganizacion de los procesos
tenidos en cuenta en el SGC partiendo desde un mapa de procesos, destacando la creacion del
proceso de gestién calidad para la panaderia; cada proceso cont6 con una caracterizacion,
procedimientos y formatos de control para su normalizacién. Seguidamente se elaboraron
indicadores de gestion y los formatos para calcularlos, permitiendo evaluar el desempefio de cada
uno de los procesos trabajados. Finalmente se realiza el manual de calidad del sistemay es
entregado a la panaderia en conjunto con el sistema de gestion de calidad disefiado, de forma
digitalizada.

Palabras claves: Gestion de calidad, Estandarizacion, satisfaccion del cliente, Sistema

de gestion



Abstract
This investigative work determines the activities necessary to carry out the quality management
and standardization of the processes in the bakery company Abelpén in the city of Santa Marta,
based on the ISO 9001: 2015 Standard and the guidelines established to carry out the SGC. The
project arose as a response to the poor organization and documentation of the bakery processes,
in addition to the low contextualization of the quality management concept and the customer-
directed approach; Therefore, based on the above, the opportunity was born to start this work
with the idea of designing a quality management system for the bakery that would allow solving
the aforementioned problems.

In the first instance, a diagnosis of the current situation of the company was carried
out, seeking to understand its organizational context and the level of compliance with respect to
the requirements of the aforementioned standard. Then, the creation and reorganization of the
processes taken into account in the SGC was carried out, starting from a process map,
highlighting the creation of the quality management process for the bakery; Each process had a
characterization, procedures and control formats for its standardization. Next, management
indicators and the formats to calculate them were developed, allowing the performance of each
of the processes worked to be evaluated. Finally, the quality manual of the system is drawn up
and delivered to the bakery together with the designed quality management system, in a digitized
way.

Keywords: Quality management, Standardization, customer satisfaction, Management

system
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Introduccion

El presente proyecto investigativo “Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la
estructura de la ISO 9001 version 2015 para la empresa Abelpéan ubicada en la ciudad de Santa
Marta”, es una investigacion de beneficio para la panaderia, la cual pretende estandarizar los
procesos y corregir inconsistencias en los mismos. Por otra parte, es de beneficio para las
empresas Pyme del sector comercial codigo 1081, (designado por la Dian en la clasificacion de
actividades econdmicas adaptadas a Colombia) el cual hace referencia a la elaboracion de
productos de panaderia.

El desarrollo de la presente investigacion se llevo a cabo mediante etapas, las cuales se
describen de la siguiente manera. De carécter inicial, se desarrolla el diagnostico basado en los
requerimientos de la NTC ISO 9001: version 2015 en su cuarta actualizacion; la cual deja como
resultado un cumplimiento realmente bajo, dejando un porcentaje de No cumplimiento
preocupante. Posteriormente a ello, se lleva a cabo el analisis DOFA en donde se busca
evidenciar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de la Panaderia Abelpén, las
cuales son de caracter fundamental en la identificacion de cualidades tanto positivas como
negativas que presenta la panaderia. Seguidamente se realiza la caracterizacion de procesos
identificando los procesos mismos en cada area, con la finalidad de establecer el encargado
responsable del departamento del procedimiento o proceso al cual se vaya a tratar. Al mismo
tiempo se establecen formatos y procedimientos con el fin de normalizar los mecanismos y areas
de la empresa.

Por ultimo, se establecen los indicadores de Gestion, con la finalidad de crear mecanismos de
seguimiento y control a las areas de la empresa, dejando como resultado la evaluacion del

desempefio de los proceso que se llevan a cabo.



1. Planteamiento del Problema

1.1. Antecedentes del problema

El concepto de calidad siempre ha estado involucrado en la propia esencia del ser
humano, desde nuestros mismos origenes comprendemos que cuando se hacen las cosas de la
mejor forma posible logramos crear un valor agregado a nuestros resultados, independientemente
del tipo de actividad que se realice, cuando se tiene esto en mente se logra crear una ventaja
competitiva frente a nuestros semejantes y frente a el entorno con el cual interactuamos. E.W.
Deming definid al concepto de calidad como ese grado predecible de uniformidad y fiabilidad a
un bajo coste. Este grado debe ajustarse a las necesidades del mercado. Segiin Deming la calidad
no es otra cosa mas que “una serie de cuestionamiento hacia una mejora continua” (Deming,
1988).

Cuando se habla de calidad también se debe tener en cuenta diferentes términos que van
estrechamente relacionados en la aplicacion de este concepto a nivel empresarial, uno de estos
términos es la Gestion de la calidad la cual se define como un conjunto de acciones y
herramientas que tienen como objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de
produccion y en los productos o servicios obtenidos mediante el mismo (Nueva ISO
9001:2015, 2018). Histéricamente, los Sistemas de gestion de calidad fueron creados por
organismos internacionales que trabajaron en conjunto para fijar estdndares de control enfocados
en los productos y procesos productivos de una organizacion; esto debido a que a medida que
crecia la competitividad en los mercados se iba haciendo necesario mejorar las practicas precisas
que garantizaran la calidad de los resultados para dichos procesos, todo con la finalidad de

alcanzar los requerimientos del cliente en conjunto con los propios objetivos de la organizacion.
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Los antecedentes se remontan al siglo XV, con una Produccion Artesanal caracterizada

por una comunicacion directa entre el cliente y el proveedor, esto permitia que el productor
recibiera la informacion suficiente de parte del cliente para elaborar un producto que cumpliera
justo con las necesidades y expectativas del demandante, dicho producto era costoso, pero
igualmente contaba con una alta calidad relativa. Posteriormente en el siglo XIX el trabajo
manual es reemplazado por el trabajo mecénico y la Revolucion industrial provoca que la
produccion artesanal sea finalmente sustituida, en este punto se evidencian conceptos como La
normalizacion de piezas introducido por Samuel Colt en 1820 y La cadena de produccion
introducida por Henry Ford (Reyes, 2016) , los cuales provocaron la creacion de sistemas de
produccion en masa mucho més eficientes y econdémicos, no obstante, esto también provoco que
los operarios no pudieran tener la oportunidad de hacer las correcciones manuales
correspondientes para una pieza 0 componente que no se ajustara a las especificaciones
proyectadas, causando asi el primer problema de calidad correspondiente a la produccion
industrial (Buenas Tareas, 2010).

En las industrias, durante la Revolucién Industrial y la Primera guerra mundial, las
cadenas de produccién adquieren una mayor complejidad, por esta razén surge el papel del
inspector, esto en respuesta a la necesidad de detectar y solucionar los problemas generales
referentes a la falta de uniformidad de los productos; su actividad principal era examinar de
forma reactiva, supervisando la efectividad de las acciones que los operarios realizaban y
buscando eliminar el error traducido en producto defectuoso, todo con el fin de evitar que este
llegara a manos del consumidor, surgiendo asi el primer gesto de control de calidad. (Ramos,

2019)



Una vez terminada la primera guerra mundial, periodo donde se perfeccionan los
sistemas de produccion en serie y los procesos y técnicas de inspeccion de calidad, se inicia la
segunda etapa del desarrollo del concepto de calidad, en donde la inspeccidn se convierte en una
herramienta de la calidad y deja de ser el eje de la misma. (Cubillos & Rozo, 2009)

Los primeros estudios sobre calidad se hicieron en Estados Unidos en el afio de 1933, el
Matematico W. A. Shewhart, aplico el concepto de control estadistico de proceso por primera
vez, con propositos industriales. Shewhart disefié una gréfica de estadisticas para controlar las
variables correspondientes a las especificaciones del producto, lo cual proporcioné un método
para controlar la calidad en medios de produccidn en serie con unos costos mas econémicos que
los anteriores; el objetivo final de este nuevo método era mejorar, en términos de costo-
beneficio, las lineas de produccion, aplicando la estadistica de manera eficiente para elevar la
productividad y disminuir los errores, dando asi inicio oficial a la era del control estadistico de
calidad (Shewhart, 1931). Cabe destacar que Shewhart no solo se enfocé en la estadistica
aplicada al control de calidad, sino que de la misma forma también se preocupé por el rol
administrativo de la calidad, fue por ello que disefié el famoso ciclo PHVA (Planear, Hacer,
Verificar, Actuar), el cual mas tarde seria mejorado por su discipulo W.E Deming,
convirtiéndolo en la base de los sistemas de gestion de calidad existentes en la actualidad.
(Cubillos & Rozo, 2009)

Posteriormente al estallar la Segunda Guerra Mundial, el gobierno Norteamericano se
convierte en uno de los principales interesados en los estudios de calidad y el efecto de ésta sobre
la productividad, esto con el objetivo de enfocar este concepto en su industria militar; para los
militares era fundamental participar en la guerra con un mejor armamento que pudiera tener clara

garantia de calidad; debido a esto, el control estadistico de calidad se convirtio de manera



paulatina en un arma secreta de la industria, conduciendo asi a los Norteamericanos a liderar la
segunda etapa del desarrollo de la calidad, conocida como aseguramiento de la calidad.
(Cubillos & Rozo, 2009)

Las primeras normas de calidad en el mundo fueron creadas precisamente para elevar la
calidad en la industria militar, estas fueron llamadas las Normas Z1 e hicieron parte del primer
sistema de certificacion de calidad utilizado por el ejercito de Estados Unidos en la Segunda
guerra mundial; estas tuvieron un gran éxito para la industria norteamericana y permitieron
elevar los estandares de calidad drasticamente, disminuyendo en un gran nimero el derroche de
vidas humanas en la guerra. En vista de esto Gran Bretafia también aplic6 una serie de normas de
calidad a su industria militar con el apoyo de Estados Unidos adoptando asi a la norma
norteamericana Z1 y dandole origen a las normas britanicas 1008. (Ramos, 2019)

Entre 1942 y 1945, durante el mismo periodo de la Segunda Guerra Mundial, se da a
conocer una de las personalidades mas influyentes en la historia de la calidad, este seria el
estadistico William Edwards Deming, quien fue discipulo del propio Shewhart y quien ademas
contribuyo significativamente en la mejora de la calidad para la industria norteamericana
dedicada a la guerra, al final de esta, el pais mas afectado fue Japdn, por tal razon, Estados
Unidos intentd ayudar a la reconstruccion de este pais enviando a expertos de calidad de la época
con la finalidad de instruir al personal japonés y poder levantar el pais; uno de estos grandes
expertos fue precisamente W.E Deming, en donde tendria un papel fundamental en cuanto a la
elevacion de la calidad para este pais.

Acto seguido Deming llega a Tokio y fue hasta 1947 cuando inicia sus primeros
contactos con los ingenieros japoneses. 2 afios después la Union Japonesa de Cientificos e

Ingenieros (JUSE ) constituye un grupo de investigacion sobre control de calidad y en 1950


http://www.juse.or.jp/english/
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Deming fue invitado por el presidente de esta asociacion para impartir una serie de seminarios y

conferencias donde promovid el uso del control estadistico de la calidad y el estandar
administrativo para el manejo de la calidad; por medio de estas conferencias Deming llevé a
Japon el llamado ciclo PHVA consistente de 4 etapas, las cuales son planear, hacer, verificar y
actuar, siendo de gran importancia para estructurar planes de mejora de calidad a cualquier nivel
ejecutivo u operativo, por tal razon fue categorizado como una de las principales estrategias de
mejora continua empresarial. Este ciclo se habia mostrado muy eficaz en la disminucion de las
causas asignables de variacién de los procesos, y en la reduccién del personal encargado de
efectuar la inspeccion.

Por consiguiente, el concepto de control de calidad pasé a tener un enfoque para la
prevencion como forma de controlar los factores del proceso que ocasionaban productos
defectuosos, esto pese a que se inicid con la idea de hacer hincapié en la inspeccion después de
haberse fabricado estos mismos productos. Las empresas japonesas entendieron que se
necesitaba un programa de control de calidad cuya aplicacion fuera mas amplia que la
considerada hasta ese momento. (Cubillos & Rozo, 2009)

Otro de los grandes expertos enviados desde Estados Unidos fue el Doctor Joseph Juran,
quién en 1954 visita Japdn por primera vez, invitado también por la JUSE y en donde a partir de
sus conferencias y seminarios acerca de las teorias del control calidad realiza aportes
significativos que cambian el rumbo de la historia del concepto de calidad, entre estos aportes
podemos mencionar los inicios del conocido Seis Sigma siendo esta una “metodologia de mejora
de procesos que vela por alcanzar la excelencia operacional basada en la reduccion de la
variabilidad de los mismos” (actioglobal, 2017), igualmente también hay que destacar su famosa

trilogia de la calidad publicada en 1986 y por ultimo, uno de los mas importantes, el desarrollo
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del concepto de calidad en las organizaciones en donde destacé la importancia del compromiso

a nivel gerencial para el logro de la calidad empresarial.

Después de finalizar la segunda guerra mundial el concepto de calidad se convirtié en una
de las mayores tendencias a nivel global, las naciones del mundo se interesaron fuertemente en
organizarse para crear métodos que eleven los estdndares de calidad, fue de ahi que nacen
precisamente los primeros antecedentes de la Organizacion Internacional de Normalizacion
(ISO) (ISOTOOLS, 2013). En esta época entra en escena Kaoru Ishikawa, administrador de
empresas japonés experto en el control de calidad, el cual realizé diversos aportes constituyentes
de los primeros circulos de control de calidad, en donde se destaca la implementacion de los
sistemas de calidad adecuados a procesos empresariales. En el afio 1960 Ishikawa formo parte
de la mencionada Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO), encargada desde ese
entonces de emitir la normativa sobre productos y procesos en el interior de las empresas.

Otro de los grandes personajes que se debe destacar para estos antecedentes de calidad es
Armand V. Feigenbaum empresario estadounidense y experto en control de calidad el cual cred
el concepto de gestion de la calidad referente a “un conjunto de acciones y herramientas que
tienen como objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccion y en los
productos o servicios obtenidos mediante el mismo” (Nueva ISO 9001 2015, 2018).
Feigenbaum también introdujo por primera vez el término de Calidad Total en Estados Unidos
(Total Quality Control), esto lo hizo cuando lo implemento en el programa de calidad de la
General Electric, posteriormente fue nombrado director de todas las unidades de produccion
existentes en el mundo para esta empresa y asi difunde en esta compafiia sus conocimientos
acerca de calidad. Feigenbaum expone todos estos conocimientos en 1951 mediante su libro

“Total Quality Control” el cual tuvo una gran repercusion en Europa a partir de 1961.
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Hasta este punto el hombre en la empresa solo es considerado como un factor que carece

de responsabilidad en la obtencion de la calidad, pero luego En 1961, Phillip B.

Crosby contribuye a la Teoria Gerencial y a las précticas de la gestion de la calidad,
proponiendo una serie de pasos para obtener la perfeccion, lanzando asi su teoria de "cero
defectos". En esta teoria destaca el gran peso que tiene las relaciones humanas para el control de
la calidad, y afirma que hay que concentrar los esfuerzos en el hombre y en la motivacion de los
colaboradores, esto como deber de la direccion de la organizacion.

Un hecho que podemos destacar por la transcendencia que tuvo fue la creacién de la
Organizacion Internacional de Normas ISO el 23 de febrero de 1943, su principal propésito fue
mejorar la calidad, aumentar la productividad, disminuir los costos e impulsar el comercio y a su
vez lograr la de aumentar la competitividad de una empresa en un mercado determinado. A partir
de su creacion la norma ha ido evolucionando en su contenido:

. En 1987 se publico la primera edicion de la norma 1ISO 9001.

En la version de 1994 el enfoque se centraba en las industrias

En el 2000 se convirtié en una norma de Gestion de la calidad

En el 2008 se incluyeron los servicios en el alcance de la norma.

En su Gltima actualizacion que se llevo a cabo en el 2015, ISO se convierte en
una herramienta para la prevencion y la innovacién a partir de su enfoque en
procesos Yy la gestion de riesgos.

Con respecto a la calidad en Colombia podemos hablar de uno de los hitos mas
importantes en la constitucion del sistema nacional de calidad, lo cual fue la creacion en 1963
del “Instituto Colombiano de Normas Técnicas ” — ICONTEC - el cual ese mismo afio se afilié a

la Comision Panamericana de Normas Técnicas ( COPANT ) y a la Organizacion Internacional



de Normalizacién (1SO). Un afio después, en 1964, mediante el Decreto 767, el gobierno
nacional otorgd a ICONTEC el caracter de Organismo Asesor y Coordinador en
Normalizacion lo cual se constituy6 en un espaldarazo a los esfuerzos privados de contar con
un organismo especializado en la normalizacion y un reconocimiento de la importancia de
la normalizacion. Luego en 1994, el gobierno colombiano, dentro del marco del Decreto 2269,
acredita a ICONTEC como organismo certificador , el primero y unico en Colombia,
autorizado para certificar la calidad de todos los productos del sector industrial y los
sistemas de calidad. Por altimo Entre 1998 y 1999, ICONTEC alcanza dos logros internacionales
de importancia al ingresar, primero, a la Red Mundial de Certificacion 1QNet, y luego ser el
representante de Colombia en el Comité Técnico de Administracion y Manejo TMB

1.2. Descripcion del problema

Evidentemente en el mundo actual, debido a fenémenos como la globalizacién, existe una
tendencia de crecimiento competitivo en el &mbito de los mercados nacionales e internacionales,
por tal razon hoy en dia para una compafiia, multinacional 0 como en nuestro caso una sencilla
PYME, es necesaria la utilizacién de una serie de herramientas practicas que le puedan
garantizar el progreso necesario para competir directamente en unos mercados que cada vez son
mas complejos y exigentes.

Por consiguiente, la calidad, como concepto integral y como una de las herramientas
utilizadas mas transcendentes que produce una mejora continua a través de la estandarizacion,
control de los procesos y satisfaccion de los clientes, se convierte en la condicion especifica que
toda organizacion debe tener para conseguir un mayor rendimiento en su actividad empresarial, y

lograr asi, desafiar la alta competencia que se logra percibir en estos mercados mencionados.
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En el desarrollo de esta investigacion se tomo como objeto de estudio a la Pandearia

Abelpén, la cual ostenta una experiencia de mas de 14 afios laborando en el sector panadero de
la ciudad de Santa Marta, Magdalena. Abelpéan se puede categorizar como una empresa tipo
panificadora dedicada al expendio de comidas preparadas mediante la elaboracién de productos
de panaderia y demas productos derivados de la harina, tal como esté descrito en la Cdmara de
comercio de la mencionada ciudad, en referencia a su actividad econdémica principal y
secundaria; ademas en esta misma camara de comercio la panaderia se encuentra registrada con
el NIT 22461006-1 siendo la representante legal la sefiora Luz Mary Patifio Diaz. De momento
esta empresa cuenta con 2 centros de trabajos, ambos en la ciudad de Santa Marta, con los cuales
suma en conjunto un total de 14 trabajadores que son distribuidos en diferentes turnos para estas
dos sedes y de cuales 7 pertenecen al area operativa y 5 son del area de ventas y atencion al
cliente, y 1 es del area contable y administrativa.

Actualmente en Abelpén no existe un en préctica un concepto claro referente a la calidad
que pueda tener un control riguroso sobre sus operaciones productivas, por lo anterior se hace
notorio en esta una serie de actividades y procesos con un desorden marcado, y sin una estructura
fija, que ha generado un conjunto de consecuencias negativas, esto segun lo expresado por la
funcionaria Luz Mary Patifio Diaz, el dia 15 de marzo en una entrevista exploratoria informal
realizada para conocer la empresa.

A través de la entrevista realizada a esta persona, nos expreso que se ha evidenciado
deficiencias en el desempefio de las actividades productivas de la empresa, debido a que estas
arrojan niveles de productividad bajos en comparacién con la capacidad productiva que tiene las
instalaciones de la panaderia, esto puede ser consecuencia de la evidente falta de control y de

coordinacion que hay sobre los principales procesos productivos de la organizacion, también se
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pudo examinar que la panaderia no cuenta con una normalizacion en sus actividades, por ende,

todo esto en conjunto puede estar generando primero la mala utilizacién de la materia prima que
se emplea y segundo una serie de sobre costos originados por los despilfarros presentes a la hora
de realizar los procesos de elaboracién para las comidas a comercializar, todo lo anterior también
es consecuencia de la gestion de irregular de los recursos de la panaderia no solo por la falta de
métodos para la optimizar los materiales e insumos de produccién sino también por una falta en
la correcta gestion del talento humano.

A su vez podemos adicionar el hecho de los sobre costos asociados a la inadecuada
gestion del abastecimiento evidenciado por una clara deficiencia en el control de los inventarios
para la panaderia. Por ultimo, podemos incluir el aspecto de la alta variabilidad en los resultados
del proceso productivo que arroja una gran cantidad de productos no conforme y que no logran la
satisfaccion requerida por el cliente, y esto se evidencia debido a una serie de reclamos continuos
que algunos consumidores realizan acerca de diferentes aspectos relacionados con la calidad de
los productos comercializados por la empresa, y lo que finalmente puede generar una pérdida
irremediable de la fiabilidad de los consumidores de la panaderia Abelpan.

1.3. Formulacion del problema

¢Como debe ser el disefio del sistema de gestion de calidad para la empresa Abelpan
ubicada en la ciudad de Santa Marta con el fin de normalizar, controlar y gestionar sus procesos,

buscando la mejora continua y la satisfaccion del cliente?
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2. Justificacion

En general, se podria decir, que la realizacion de este proyecto tendra una transcendencia
significativa para el desarrollo de esta compafiia, esto se puede evidenciar por los innumerables
beneficios que puede traer la implementacion de un sistema de gestion de calidad en la empresa;
por consiguiente, este proyecto lo podemos justificar con las siguientes razones:

2.1. Justificacion préctica

Este proyecto seré practico porque va a beneficiar a diferentes partes interesadas en la
empresa Abelpan como lo son sus administradores y trabajadores en general, ya que les va a
brindar herramientas necesarias que actiien como el medio apropiado para lograr un desarrollo
integral en la organizacion, que permita conseguir la optimizacion de sus procesos y que pueda
alcanzar una mejora significativa en la productividad, pero ademas, también para reducir la alta
variabilidad en los resultados del proceso productivo, generando un beneficio considerable a sus
principales consumidores aumentando los niveles de satisfaccion relacionados a la calidad del
producto. Con este proyecto se busca solucionar una posible certificacion, lo cual puede evitar
problemas para contratacion con el estado o la firma de convenios con entes publicos.

2.2. Justificacion tedrica

En este proyecto la utilizacion de la norma ISO 9001:2015 nos permitira adquirir unos
conocimientos como: fundamentacién de la gestién de la calidad, principios de la calidad, ciclo
PHVA, enfoque por procesos, gestion del riesgo, gestion del cambio y satisfaccion de cliente.
Los cuales seran la base de apoyo para lograr un ordenamiento en la estructura de la
organizacion, con unos procesos estandarizados y con unas funciones sistematizadas para cada
una de las partes que conforman la compaiiia, con el fin de alcanzar las metas y objetivos

organizacionales.
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2.3. Justificacion metodologica

Este proyecto se llevara a cabo guidndonos de la metodologia de la norma puntualmente
desde el capitulo 4 de este documento, es de suma importancia porque a través de esta
investigacion se aporta una serie de informacion documentada sobre el disefio de un sistema de
gestion de calidad basado en ISO 9001:2015 para una empresa panificadora en Santa Marta, lo
que supondria un paso importante para el desarrollo de la industria panadera en esta ciudad.

2.4. Justificacién social

La realizacion de este proyecto traera grandes beneficios entre otras partes interesadas, a
los trabajadores por las herramientas que la norma ISO brindara a la empresa para hacer de sus
trabajos mas confortables y estructurados, de forma que mejorara sus desempefios dentro de la
compaiiia, igualmente a los administradores de la organizacion esta norma les dara instrumentos
que les permita tener una mejor vision y manejo de la empresa, y que los direccione a un
prominente desarrollo integral en la compafiia. Con este proyecto también conseguiremos un
beneficio para los consumidores habituales de la panaderia, ya que con la implementacién de
esta norma ellos podran obtener unos productos con una mejora significativa en cuanto a calidad

se trata y esto conllevara a que obtengan unos niveles mas altos de satisfaccion
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3. Objetivo

3.1. General
Disefiar un sistema de gestion de calidad bajo la estructura de la norma ISO 9001 version
2015 para la empresa Abelpan ubicada en la ciudad de Santa Marta, con el fin, normalizar,
controlar y gestionar los procesos, buscando la mejora continua y la satisfaccion del cliente.
3.2. Especificos
1) Realizar un diagnostico de la situacién actual de la empresa que permita establecer el
nivel de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015.
2) Crear los procesos claves y la documentacion requerida por el sistema de gestion de
calidad con el fin de promover su estandarizacion en la compafiia
3) Construir propuesta de mecanismos de control e indicadores de gestion que permitan

medir la eficiencia del Sistema de Gestidn de Calidad en la empresa.
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4. Marco Referencial

4.1. Antecedentes

Como lo mencionado anteriormente este proyecto investigativo se esta realizando en la
empresa panificadora Abelpan, en la cual no se encuentran antecedentes asociados al tema de
gestion de calidad, como por ejemplo ,informacion referente a auditorias o planes de calidad
previos, por lo tanto la mayoria de los trabajadores de la compafiia desconocen la norma 1ISO
9001:2015 y tienen poca claridad acerca de como funciona un sistema de gestion de calidad; por
consiguiente, el presente proyecto que nace de la necesidad de estandarizar los procesos para
conseguir un desarrollo integral en la panaderia que pueda darle solucion a las diversas quejas
referentes al nivel de calidad de los productos, seria el primer acercamiento de esta organizacion
con respecto a los términos de calidad. Lo anterior se extrajo de una entrevista de caracter

informal practicada el dia 15 de marzo de 2020.

4.1.1. Antecedentes en espafiol
En el desarrollo del presente proyecto investigativo se recopilaron diferentes trabajos

relacionados con el disefio de un Sistema de gestion de calidad aplicado a una empresa bajo la
estructura de la NTC I1SO 9001:2008:2015, siendo estos los siguientes:

. Karen Lopez Piza, Angelo Roa Nifio (L6pez & Roa, 2016); los cuales
desarrollaron un sistema de Gestion de calidad basado en la NTC 1SO 9001:2015 en la compafiia
de tecnologia predictiva Kontrolar T.E.K LTDA para el afio 2016. De la conclusion de esta tesis

se rescata el siguiente fragmento “La organizacion debe establecer métodos en donde todos los
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eslabones organizacionales trabajen conjuntamente y bajo los mismos objetivos cambiando de

esta manera la actualidad de la empresa mejorando la satisfaccion del cliente”.

Este factor sera de gran importancia para la realizacion de nuestro proyecto debido a que
recalca un principio basico de la gestion de la calidad y es la de trabajar con un enfoque basado
en procesos en donde se debe tratar integralmente todas las &reas de la compafiia, de este modo
se aborda en conjunto todos eslabones de la organizacion en funcién del cumplimiento de todos
los objetivos organizacionales que se han planteado con anterioridad.

. Lisimaco Narvéez Ruiz (Ruiz, 2016); Disefié un sistema de Gestion de calidad
con la norma 1SO 9001:2015 para el area de tecnologias de la informacion de la Universidad
Politécnica Salesiana en el afio 2016. De esta tesis rescatamos el siguiente parrafo, “Las
actividades de difusion y formacion de todos los participantes del SGC acerca de los requisitos
de calidad que establece la norma ISO 9001, asi como los conceptos de enfoque por proceso, son
acciones primordiales para lograr uniformidad y comprensién en la elaboracién de los
documentos (planes de calidad, procedimientos, registros) que constituyen las evidencias de los
resultados alcanzados”, Analizando los aspectos que se mencionan en este trabajo, podemos
acoger la importancia de transmitir los requisitos por parte de la norma ISO 9001:2015 a todas
las personas que estén involucrada con la organizacion de manera interna o externa, de igual
manera sera importante abordar el concepto de enfoque por procesos ya que nos serd mucha
utilidad debido a que nos permitird ordenar y gestionar todos los procesos que componen la
empresa y en ultimo lugar podemos destacar la importancia de elaborar una documentacion que
nos ayude a la estandarizacion de los procesos internos con el fin de agregarle valor a los

procesos que se estan llevando a cabo en la compaiiia.
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. Miriam Herrera Mendoza (Herrera, 2008); Disefié un sistema de Gestion de

calidad para un Microempresa en general en el afio 2008. Esta investigacion arrojo en su
conclusion un factor importante que se debe resaltar, y fue que tras la realizacion de un
diagnostico minucioso en la microempresas se pudo determinar cuél era el nivel de
cumplimiento que tenian este tipo de organizaciones con respecto a la planificacion que estas
realizan al iniciar sus operaciones, Por todo lo anteriormente mencionando rescatamos la
importancia de abordar la realizacion de un diagnostico ya que serd de mucha utilidad para
nuestra investigacion, ya que para llevar acabo la realizacion del disefio de un sistema de gestion
de calidad en primera instancia se deberd evaluar el nivel de cumplimiento la ISO 9001 version
2015.

4.1.2. Antecedentes en inglés
De los trabajos traducidos en inglés relacionados con el disefio de un sistema de gestion

de calidad, se pudieron recopilar los siguientes:

. Natalia Rodriguez Cujar (Rodriguez & Luisa, 2018)., Luisa Fernanda Vasquez:
They designed a quality management system oriented to improve the process productive of the
ZONA FRANCA PIR S.A.S company in the city of Bogota in 2017. This thesis gave as a
conclusion the achievement of the objectives initially proposed in the project, of which the main
one is the identification of the causes of the residues in the cake production process; These
causes were the lack of validation and standardization of processes, deficiencies in the
establishment of risks with effective controls and technical competence. Analyzing these causes,
we can demonstrate that they are all the requirements of a quality management system, with

which we demonstrate the importance of structuring a quality management system based on the
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ISO standard. For all these reasons, the implementation of NTC-1SO 22000: 2005 is proposed as

a solution to these causes.

. Deisy Pantoja Benavides, Deibit Recalde (Pantoja & Recalde, 2013); they
proposed a design for the implementation of a quality management system under 1SO 9001: 2008
in the Real Danesa bakery in the municipality of Tuquerres.

In this investigation it was concluded that for this bakery some key points must be taken
into account to have control over the processes and over the quality management system, the
fucking keys to which it refers are: continuous training of personnel and documentation of the
procedures in the quality plan; they affirm that these points are of great importance since in this
organization there is a high turnover of personnel and having these factors controlled the
procedures will always be the same even if they are executed by different people. From this
research we can highlight the importance that it gives to the documented information, since they
affirm that the most visible part of a quality management plan is its documentation, taking into
account that this documentation allows to verify at all times the situation of the company and
allows to control all the processes that are carried out.

4.2. Marco Tedrico

El presente proyecto fundamenta sus teorias en los aspectos relacionados a el Sistema de
Gestion de calidad estructurado bajo la norma 1ISO 9001:2015. Se entiende por sistema de
gestion de calidad a el conjunto de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un
conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al
cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que
influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del

mismo (Mateo, 2010).



19
El término de sistema de gestion de calidad, segin (NTC ISO 9000, 2015), se encuentra

compuesto por:

. Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.

. Sistema de gestion: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactlan para establecer la politica y objetivos y para lograr dichos objetivos.

. Sistema de gestion de la calidad: Conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que interactian para establecer la politica y objetivos y para lograr dichos
objetivos, para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.

Un sistema de gestion de calidad esta compuesto por una cantidad de elementos que
intervienen entre si para administrar eficazmente y de manera homogénea, las especificaciones y
reglamentos de calidad para los productos y servicios ofertados por la empresa, de estos
elementos podemos destacar los siguientes:

. La estructura organizacional de la empresa, referente a la forma con la cual la
empresa ordena a sus operarios y personal en general teniendo en cuenta la jerarquia de las
funciones y responsabilidades que cada uno de ellos ejecuta dentro de esta misma.

. La estrategia de planificacion, haciendo referencia todas aquellas actividades
realizadas para obtener una visién con un mapa a seguir que permita alcanzar los objetivos
planteados desde un inicio

. Los recursos, los cuales pueden ser Infraestructura, materia prima capital,
recursos humanos, herramientas, entre otras

. Los procesos y procedimientos, referentes a el conjunto de actividades
estructuradas sistematicamente en funcion de transformar unas entradas (recursos) en unas

salidas con valor agregado para el cliente
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. La documentacion, y esta es dependiente de la complejidad del proceso, de modo

que se decide si es 0 no necesario documentarlo.

A la hora de realizar el disefio del sistema de gestion de calidad, se debe tener en cuenta
que el principal objetivo de este es conducir a la organizacion de una manera sistemética hacia
una mejora para su desempefio y capacidad competitiva, pero igualmente para esto, el sistema de
gestion, debe estar perfectamente sincronizado con una serie de principios que se utilizan para
transmitir lo que se busca al hacer la gestion de la calidad en una empresa. A continuacion, los 8
principios de la gestion de calidad (Nueva 1ISO 9001 2015, 2017):

. Principio 1, Enfoque al cliente: Referente a la responsabilidad que tiene la
organizacion para identificar las dindmicas necesidades de los clientes, haciendo énfasis en que
La organizacién no sélo ha de esforzarse por conocer las necesidades y expectativas de sus
clientes, sino que ha de ofrécele diferentes soluciones mediante los productos y los servicios,
pata intentar superar las expectativas dia a dia (Nueva ISO 9001 2015, 2017)

. Principio 2, Liderazgo: Los lideres deben establecer un clima interno para la
organizacion en donde exista un claro prop6sito y orientacion hacia los objetivos establecidos
inicialmente, de este modo los lideres se convierten en el punto de referencia que conduce a los
trabajadores a estar en sintonia con este mismo clima.

. Principio 3, participacion del personal: La motivacion de los integrantes de la
organizacion es de vital importancia, debido a que genera un mayor compromiso, un mejor
desempefio de sus actividades y reduce la incertidumbre de fracaso en momentos de crisis

. Principio 4, Enfoque basado en procesos: Cuando las actividades y los recursos se
gestionan integralmente como un proceso se puede alcanzar resultados mucho mas eficientes

segun lo deseado.
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Por lo anterior es importante cambiar esa forma de concebir a la empresa en donde se

divide por &reas o departamentos, para gestionarla como un conjunto de procesos
interrelacionados entre si para generar valor agregado al cliente

. Principio 5, Enfoque del sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficiencia y eficacia de una
empresa para conseguir sus objetivos (Nueva 1SO 9001 2015, 2017)

. Principio 6, Mejora continua: Este aspecto debe ser un objetivo permanente
puesto que la evaluacion del sistema de gestion de calidad es de vital importancia para obtener
mejoras constantes en los procedimientos que garanticen la capacidad competitiva de la
organizacion; esto se puede conseguir mediante la utilizacion del ciclo PHVA (Planear, hacer,
verificar y actuar)

. Principio 7, Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Hace
referencia a la importancia de realizar un analisis de los datos y la informacion relacionada con
experiencias pasadas, de modo que sirva como guia para decidir qué acciones futuras se tomaran
en la empresa.

. Principio 8, Relacién mutuamente beneficiosa con los proveedores: Es importante
mantener una relacion beneficiosa y reciproca entre la organizacion y los proveedores debido a
que estos son interdependientes, y la generacion de alianzas estratégicas permite tener una mayor

capacidad productiva y competitiva
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Figura 1.

Figura 1. Principios de calidad

Los 8 principios de la Calidad
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B A Gonte
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Nota. Imagen referente a los principios de la calidad. Adaptado de

https://damarispalacios.wordpress.com/2017/11/01/los-8-principios-de-gestion-de-calidad/

Para disefiar un sistema de gestién de calidad en una empresa lo primero que se debe
realizar es un diagndstico para determinar en qué medida esta compafiia cumple con los
requisitos necesarios que permitan una correcta implementacion del sistema, y podemos definir a
diagnostico como una herramienta sencilla y de gran utilidad a los fines de conocer la situacién
actual de una organizacion y los problemas que impiden su crecimiento, sobrevivencia o
desarrollo. El diagnostico inicial a una organizacion es un proceso de varios estudios realizados
en las empresas de produccion, servicios y de comercio. Nos permite identificar y conocer una
serie de problemas para plantear un plan de accién que oriente el porvenir de la organizacion
(RUIZ, 2017)

Como lo mencionado anteriormente el diagndstico inicial nos permitira determinar un
nivel de cumplimiento de la empresa Panaderia Abelpan con respecto a ciertos requisitos

estandarizados por la ISO (Organizacion internacional de estandarizacion) para el SGC; y este
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Nivel de cumplimiento se puede definir como un instrumento que permite determinar la

situacion actual de la organizacion donde serd aplicado el SGC, identificando asi la alineacion
con la que cuentan sus procesos y procedimientos con respecto a un sistema de gestion de
calidad, en este caso definido por la estructura de la norma ISO 9001 versién 2015; asi mismo
este nivel de cumplimiento permite identificar las actividades necesarias que deben ser aplicadas
sobre los procesos y la estructura organizacional para que la empresa en cuestion cumpla con
dichos requisitos.

La ISO 9001 en su ultima version (Vs 2015) es la norma encargada de establecer los
requisitos bases para la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad, a esta se le
atribuye a todas aquellas empresas publicas o privadas que disponen efectivamente de todos
aquellos elementos que son necesarios para contar con una gestion de calidad que satisfaga las
necesidades y expectativas de sus clientes. (Navarro, 2014).

Esta norma pertenece a la conocida familia 1ISO 9000 la cual no es mas que un conjunto
de normas que representa un consenso internacional en Buenas Practicas de Gestion con el
objetivo de mejorar la gestion de la calidad en un sentido integral buscando siempre la
satisfaccion del cliente, en una cultura inmersa en la prevencion y en el cumplimiento de los

requisitos de calidad demandados por el consumidor.
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Figura 2.

Figura 2. Familia ISO 9000
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de Gestion de Calidad y Ambiental

Nota. Familia 1ISO 9000. Recuperado de

http://www.calymayor.com.mx/induccionco/calidad_iso.html

Uno de los pilares fundamentales en los cuales se apoya el contexto de un sistema de
gestion de calidad es el Ciclo PHVA, el cual hace referencia a una metodologia dindmica de
gestion de procesos relacionada estrechamente con la planificacion, control y mejora continua de
todas las actividades y procesos que conforman a la organizacion y que se encuentran dentro del
alcance del propio sistema de gestion de calidad; este ciclo fue desarrollado por Walter y mas
tarde fue difundido por W. Edwards Deming, a continuacion se muestra el ciclo PHVA:

. Planear: En esta etapa se desarrollan objetivos y las estrategias para lograrlos.
Tambien se establece que recursos se van a necesitar, los criterios, se disefian los procesos,

planes operativos, entre otros. (Mateo, 2010).
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Hacer: Hace referencia a la etapa en donde se hace la ejecucion de las actividades

de la forma prevista en el plan y en la recoleccion de datos para la verificacion del proceso

Verificar): En esta etapa se realizan actividades de andlisis para la verificar que lo

que se ha ejecutado va acorde a lo planeado y su vez detectar oportunidades de mejora (Mateo,
2010).

Actuar: Hace referencia a la etapa en donde la empresa implementa acciones para

evitar que el problema se repita, estos son los Ilamados proyectos de mejora.
Figura 3.

Figura 3. Ciclo PHVA

¢écomo mejorar la

¢Qué hacer?
proxima vez?

¢Como hacerlo?

~ VERIFICAR

¢élLas cosas pasaron

Hacer lo
segun lo planificado?

planificado

Nota. Imagen referente al Ciclo PHVA. Elaboracion propia

En el disefio de un sistema de gestidn de calidad se deben aplicar estrategias que

garanticen que todas las tareas y documentos, relacionados con el proceso productivo de la
empresa, sean manejados de una manera uniforme; esto debido a que es requisito de la ISO

9001:2015 unificar los procesos de la organizacion con el fin de generar patrones de seguimiento
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que logren guiar la correcta ejecucion de los procedimientos con alta variabilidad en la

compaiiia; por consiguiente, la estandarizacion o normalizacion de los procesos se convierte en
otro de los puntos a los que hay que enfocar los esfuerzos a la hora de disefiar un SGC que
cumpla con lo requerimientos de la norma internacional mencionada. Entendemos por
estandarizacion de los procesos a la estrategia de fundamentos en mejora continua que tiene por
objetivo reducir la variabilidad en un proceso, documentando y capacitando a los trabajadores
sobre la mejor forma de llevar a cabo ese proceso para cumplir las exigencias requeridas por el
mercado (Ingrande, n.d.).

Esta estrategia garantiza un estandar de calidad de las actividades en la empresa,
volviendo a estas actividades mas predecibles, faciles de ejecutar y de menor tiempo de
realizacion; para esto se identifican las entradas, procedimientos y salidas del proceso, ademés de
establecer los objetivos, responsabilidades, pardmetros de control, recursos y la documentacién
requerida para el oportuno seguimiento y control de dichos procesos en la organizacion.

4.3. Marco Conceptual

En el presente proyecto de investigacion se usaran los siguientes conceptos primordiales
para la mayor comprension:

. Disefio: es el proceso de elaboracion de una propuesta de trabajo de acuerdo a
ciertas pautas y procedimientos sistematicos; la propuesta o disefio debe establecer un
diagnostico de la situacion problema; definir estrategias posibles para enfrentarla, definir
objetivos del proyecto (generales y especificos) y resultados esperados; igualmente también debe
contemplar la definicion de indicadores para realizar el seguimiento y verificacion de los
resultados que se obtienen y asi garantizar la factibilidad y éxito del proyecto en cuestion.

(Romén, s.f)
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. Gestion de la calidad: Habitualmente la gestion de la calidad puede incluir el

establecimiento de politicas de la calidad y los objetivos de la calidad y los procesos para lograr
estos objetivos de la calidad a través de la planificacion de la calidad, el aseguramiento de la
calidad, el control de la calidad y la mejora de la calidad (NTC 1SO 9000, 2015).

. Sistema de gestion: El sistema de gestion se basa en un conjunto de elementos de
una organizacion interrelacionados o que interactuan entre si con el fin de establecer politicas,
objetivos y procesos para lograr estos objetivos (NTC 1SO 9000, 2015).

. ISO 9000: La norma ISO 9000 consiste en una serie de normas inherentes a la
calidad y a la administracion continua de la calidad, que se aplica en las organizaciones,
cualquiera sea su naturaleza, que estan dedicadas a la produccion de bienes y de servicios. Dado
que la normativa, de la 1ISO, establece detalladamente el modo en el cual una empresa debera
trabajar los estandares correspondientes para aportarle calidad a aquello que producen, indicar
los plazos de distribucion y los niveles que debe observar el servicio (Ucha, 2012)

. Contexto de la organizacion: El contexto de la organizacion combina cuestiones
internas y externas que pueden tener un efecto en el enfoque de la de la organizacion para el
desarrollo y logro de sus objetivos (NTC 1SO 9000, 2015).

. Partes interesadas: El concepto de partes interesadas se extiende mas alla del
enfoque Unicamente del cliente, dado que es importante considerar todas las partes interesadas
pertinentes, ya que dichas partes son aquellas que generan riesgo significativo para la
sostenibilidad de la organizacion si sus necesidades y expectativas no se cumplen (NTC ISO
9000, 2015).

. Alcance del sistema: El alcance de un sistema de gestion son todas aquellas

actividades de una organizacion sobre las cuales se actta segun la norma 1SO 9001:2015.
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Por tanto, dentro de todas las actividades de un negocio y para el ciclo productivo

completo que realiza una organizacion se podré elegir qué actividad o actividades del ciclo de
produccion compondréan el alcance del sistema de gestion de la calidad (Torres, 2019).

. Requisitos legales: Son requisitos obligatorios especificados por unos
organismos legislativos (NTC ISO 9000, 2015).

. Requisitos de reglamentario: Los requisitos reglamentarios son de caracter
obligatorio y se encuentran especificados por una autoridad que recibe el mandato de un 6rgano
legislativo (NTC ISO 9000, 2015).

. Auditoria: La auditoria es un proceso sistematico, independiente y documentado
para obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el
grado en que se cumplen los criterios de auditoria (NTC I1SO 9000, 2015).

. Producto no conforme: Un producto no conforme es todo aquel que no cumple
con algun requisito determinado por el sistema de gestion de calidad (iso9001calidad, 2013).

. No conformidad: La no conformidad es el incumplimiento de un requisito a su
vez este es uno de los términos comunes y definiciones esenciales para las normas de sistemas de
gestion que se proporcionan en el Anexo SL del suplemento ISO consolidado de la parte | de las
directivas ISO/IEC (NTC ISO 9000, 2015).

. Accion correctiva: La accion correctiva tiene como objetivo eliminar la causa de
una no conformidad y evitar que vuelva a ocurrir en un proceso se puede generar méas de una no
conformidad (NTC 1SO 9000, 2015).

. Caracteristica de calidad: Hace referencia a el conjunto de aptitudes con las que
cuenta un elemento, producto o servicio y con las cuales les permite satisfacer una necesidad

implicita o explicita.
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Las caracteristicas de calidad de un producto o servicio determinan el nivel de

satisfaccion que obtiene el cliente al consumirlos (Rosas, 2015)

. Enfoque al cliente: El enfoque al cliente es el primer principio de los Sistemas de
Gestion de calidad y consiste en satisfacer las necesidades de los clientes, incluyendo también las
expectativas. Este enfoque se justifica debido a la afirmacion de que el éxito se consigue cuando
una organizacion consigue atraer y retener la confianza de los clientes y de otras partes de las
que depende. (Nueva ISO 9001 2015, 2018)

. Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,
que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto también Illamado salidas
(productos o servicios); generalmente estos procesos se planifican y se realizan bajo condiciones
controladas para agregar valor (NTC ISO 9000, 2015)

. Trazabilidad: Capacidad para seguir el histérico, la aplicacién o la localizacién
de un Objeto, producto o servicio. Puede estar relacionada con el origen de los materiales y las
partes, el histdrico del proceso, y la distribucion y localizacion del producto o servicio después
de la entrega. (NTC ISO 9000, 2015)

. Riesgo: Hace referencia a un efecto de incertidumbre, en donde efecto es una
desviacion de lo esperado, ya sea positivo o negativo, e incertidumbre es el estado de deficiencia
de informacion relacionada con la comprension o conocimiento de un evento, su consecuencia o
su probabilidad. Con frecuencia el riesgo se caracteriza por referenciar a eventos potenciales con
una probabilidad de ocurrencia para consecuencias negativas. (NTC ISO 9000, 2015)

. Control del Cambio: Hace referencia a la gestion de los cambios (Uno de los
principales enfoques de la ISO 9001:2015); se define como el conjunto de actividades para

controlar las salidas (proceso, producto o servicio) después de la aprobacion formal relacionada a
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la modificacion de procesos, requisitos del cliente, requisitos legales, mano de obra, maquinaria,

tecnologia, proveedores, entre otros. (NTC ISO 9000, 2015)

. Mejora continua: Hace referencia a una Actividad recurrente para mejorar el
desempefio. Se trata del proceso de establecer objetivos y de encontrar oportunidades para la
mejora; este proceso continuo se apoya en el uso de hallazgos de la auditoria, analisis de datos,
revisiones por la direccion u otros medios que generalmente conducen a una accion correctiva o
preventiva. (NTC ISO 9000, 2015)

. Control: Proceso administrativo existente para verificar que los protocolos y
objetivos de una empresa, departamento o producto cumplen con las normas y las reglas fijadas.
El control tiene como objetivo evitar irregularidades y corregir aquello que frena la
productividad y eficiencia del sistema como, por ejemplo, los mecanismos de control de calidad.
(Significados.com, 2020)

. Eficacia: se refiere a la capacidad de alcanzar el efecto que espera o se desea tras
la realizacion de una actividad planificada (Porto & Merino, 2009)

. Eficiencia: se refiere al uso racional de los medios para alcanzar un objetivo
predeterminado (es decir, cumplir un objetivo con el minimo de recursos disponibles y tiempo).
(Porto & Merino, 2009)

. Indicador de calidad: Los indicadores de calidad son instrumentos de medicidn,
de caréacter tangible y cuantificable, que permiten evaluar la calidad de los procesos, productos y
servicios para asegurar la satisfaccion de los clientes. Dicho de otro modo, miden el nivel de
cumplimiento de las especificaciones establecidas para una determinada actividad o proceso

empresarial. Los indicadores de gestion miden, de manera global, el resultado final de las
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actividades empresariales basandose en un estandar, el cual responde al nivel de calidad objetivo

que la empresa espera y desea alcanzar. (ISOTools, 2015)

. Politica de calidad: Es un sistema de principios definidos para orientar
decisiones que llevan a alcanzar resultados mensurables, contiene orientaciones generales,
intenciones y objetivos de la organizacion referente a la calidad.

La politica de la calidad es un compromiso que la empresa declara para sus partes
interesadas y es una de las actividades de la Alta Direccidn que debe ser formalizada para que
ayude a las personas a tomar decisiones sobre procesos y productos. (Monise, 2018)

. Objetivo de calidad: son el principal método usado por las compafiias para
enfocar los propdsitos desde la Politica de Calidad en planes para la mejora. Estan directamente
relacionados con los propdsitos indicados en la Politica de Calidad para conseguir la mejora 'y de
esta manera satisfacer los requerimientos del cliente. (NTC ISO 9000, 2015)

. Medicion: Se refiere a un proceso realizado para determinar un valor relacionado
generalmente con una magnitud (NTC I1SO 9000, 2015)

. Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirige y controla una
organizacion al mas alto nivel, estos tienen el poder para delegar autoridad y proporcionar
recursos dentro de la organizacion. Si el alcance del sistema de gestion comprende s6lo una parte
de una organizacion entonces la Alta direccion se refiere a quienes dirigen y controlan esa parte

de la organizacion. (NTC 1SO 9000, 2015)



4.4. Marco Legal y Normativo

Tabla 1.
Tabla 1. Marco normativo

NORMA

TEMA

NTC ISO 9001:2015

Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos

NTC ISO 9000: 2015

Sistemas de gestion de la calidad -

Fundamentos y vocabulario.

NORMA [SO 10005:2005

Sistema de gestibn de calidad.

Directrices para los planes de calidad

NTC ISO 31000: 2009

Gestiobn del riesgo. Principios vy

directrices para la gestion del riesgo

NORMA [ISO 10002: 2004

Gestion de la calidad. Satisfaccion del
cliente. Directrices para el tratamiento

de las quejas en la organizacion

Decreto 3075/97 y
Resolucion 2674/13

Establecen requisitos sanitarios que
deben cumplir personas que ejercen
actividades de fabricacion,
procesamiento, preparacion, envase,
almacenamiento, transporte,
distribucibn 'y comercializacion de

alimentos
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NORMA

TEMA

NTC ISO 6001:2017

Sistema de gestibn para micro vy

pequeinas empresas (Mypes)

NTC 1363 - NTC para la
industria panificadoray

repostera

establece requisitos generales para
elaboracion de productos de molineria -

pan; pan comdn

NTS-USNA SECTORIAL
COLOMBIANA 007

establece los requisitos sanitarios que
se deben cumplir en los
establecimientos de la industria
gastronémica, para garantizar la
inocuidad de los alimentos, durante la
recepcion de materia prima,
preparacion, almacenamiento,

comercializacion y servicio

Nota. NORMAS TECNICAS COLOMBIANAS. Manual de para las pequefias empresas: guia sobre la

norma 1SO 9001: 2008. 20009.
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5. Disefio Metodoldgico

5.1. Tipo y Enfoques de Investigacion

Debido a la problemética abordada en el presente trabajo investigativo definimos que el
tipo de investigacion de nuestro proyecto es descriptivo, debido a que es aquel tipo de
investigacion que se basa en la descripcion de una problematica y busca, analizarla o examinarla,
todo esto con el fin de dar a conocer lo que en realidad esté sucediendo en el entorno del objeto
de estudio; este método esté basado en la recoleccion de datos o informacion que se encuentre
relacionado con el tema. En otras palabras teniendo esto en cuenta lo anterior la problematica de
esta investigacion es disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la NTC ISO 9001
version 2015 en su cuarta actualizacion para la panaderia Abelpan ubicada en la ciudad de Santa
Marta; buscando asi realizar de forma detallada la identificacion de todos aquellos factores que
estan interviniendo dentro de la empresa con el fin de verificar el nivel de cumplimiento de la
norma y disefiar un sistema que permita hacer correcciones en los procesos en dado caso se estén

efectuando de una manera irregular.
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5.2. Variable

5.3. Recoleccion y Analisis de Datos

Para realizar la recoleccion de datos utilizaremos lo siguiente:

. Formato de lista de chequeo, entrevistas y encuestas, dirigidas a los
administradores de la panaderia Abelpan; asi como a los trabajadores que laboran en el &rea
productiva con el fin de conocer los procesos que se llevan a cabo internamente y asi verificar el
nivel de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 en su cuarta actualizacion.

. Observacion analitica: esto permitird que a raiz de la informacion recolectada
logremos determinar un diagnostico adecuado para poder desarrollar el trabajo de grado de una
manera precisa y a su vez esto sera importante porque va a proporcionar informacion sobre la
situacion actual de la empresa para apoyar el proceso de identificacion de las condiciones en que
se encuentran en el proyecto. Un andlisis del entorno facilitara la propuesta de soluciones

5.4. Fases y actividades metodoldgicas

Etapa I. Realizar un diagndstico de la empresa y del nivel de cumplimiento de la
norma I1SO 9001:2015: Para empezar a desarrollar nuestro proyecto de investigacion sera
necesario verificar como esta funcionando la organizacién y esto con el prop6sito de establecer
el nivel de cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015, por lo cual nos basaremos en las
siguientes metodologias para la realizacion del diagnostico:

. Disefio de una matriz Autodiagnostico para la evaluacion de los requisitos del
sistema de gestion en base a la 1SO 9001:2015, dicha matriz nos permitira realizar un estudio
analitico de la empresa ayudandonos con una auditoria para identificar aquellas inconformidades

que la empresa debe resolver para su
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. Realizar un andlisis DAFO para obtener un diagnostico de la situacion actual de la

empresa con respecto a el entorno con el que esta se relaciona, este nos permitira evaluar los
factores que influyen de manera interna y externa a la organizacion de modo que se puedan
conocer las debilidades que se presentan en esta y asi mismo identificar las oportunidades de las
que se pueden conseguir beneficios para la evolucion empresarial

Etapa Il. Elaborar la documentacion requerida por el sistema de gestion de calidad
para la normalizacion de los procesos que hacen parte de la organizacion: Con el objetivo
de dar cumplimiento a la segunda etapa del proyecto sera necesario basarnos en formatos para el
disefio de gestion del sistema de gestion, de forma que se logre estandarizar los procesos de la
empresa y sus actividades, para ello proponemos los siguientes instrumentos:

. Mapa de procesos, el cual permitira obtener un campo visible del trabajo que se
Ileva a cabo en la empresa de una forma distinta, a partir de ahi podriamos percatarnos de tareas
que a menudo pasan desapercibidos en el dia a dia, y que, sin embargo, afectan positiva o
negativamente el resultado final del trabajo.

. Formato de procedimientos, registros, r y manual de calidad; los formatos de
procedimientos y los registros permitiran estandarizar los procesos que ese estan llevando a cabo
en la empresa y tener un control sobre las operaciones que se estan efectuando en la
organizacion; otro aspecto relevante sera establecer responsabilidades en todas las personas que
se involucran en la organizacion desde sus administradores hasta los trabajadores del sector
productivo.

En ultimo lugar sera de mucha importancia lograr disefiar un manual de calidad para que
nos ayude a establecer todos los objetivos de la empresa y los estandares adecuados para

desempefiar la operacion de la manera mas adecuada.
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Etapa I11. Construir propuesta de mecanismos de control e indicadores de gestion

que permitan medir la eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad en la empresa: Con el
fin de dar cumplimiento a la tercera etapa sera necesario controlar y medir la eficiencia del
Sistema de Gestion de Calidad en la empresa Abelpan, y esto basandonos en el desarrollo de la
etapa anterior. Para este punto nos basaremos en los siguientes instrumentos:

. Formatos de lista de chequeo, con el objetivo de verificar que se estén ejecutando
de la manera correcta las actividades de la empresa, de modo que se pueda obtener una
calificacion cuantitativa para el desempefio de los procesos y actividades repetidas con
constancia.

. Indicadores de eficiencia y gestion, con lo cual, mediante unos estandares ya
definidos permitan analizar el comportamiento de la empresa, brindando informacion sobre en
qué medida la compafiia esta alcanzando los niveles de desempefio esperados con el Sistema de

Gestion de calidad.
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6. Resultados

6.1. Diagnostico

Objetivo 1. Realizar un diagnostico de la situacion actual de la empresa que permita
establecer el nivel de cumplimiento de la norma I1SO 9001:2015.

En el presente apartado se evidencian los resultados y el posterior andlisis del diagndstico
realizado en la panaderia Abelpan, empresa perteneciente a la industria panificadora de la ciudad
de Santa Marta. Con el fin de observar el nivel cumplimiento de los requisitos establecidos por el
sistema de gestion de calidad, basado en la NTC ISO 9001-2015, se disefi¢ y elabor6 una matriz
autodiagnostico tomando como referencia la lista de chequeo autodiagndstico de ICONTEC22
en la cual se tiene en cuenta los requisitos solicitados desde el capitulo 4° hasta el 10° de esta
norma; la mencionada matriz nos permitira identificar todos aquellos aspectos en los cuales la
empresa presenta inconformidades con respecto a estos requisitos. El diagndstico se realizo a
partir de una reunion tipo entrevista realizada el dia lunes 25 de enero del 2021 en las
instalaciones de la panaderia, en donde hubo un conversatorio con 3 personas encargadas de
diferentes areas de trabajo en la empresa, Vicente Sdnchez encargado del area de produccion en
panaderia, Lina Chamorro jefe de cocina, Pier Rosado operario en atencion al cliente y Luz
Patifio Diaz administradora y representante legal, la lista de asistencia se encuentra anexada en

el trabajo (Ver Anexo 2). los resultados consolidados se presentan a continuacion.
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Figura 4.

Figura 4. Matriz autodiagnostico NTC 1SO version 2015

4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 50% 75%

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU

CONTEXTO
25%

La organizacién debe:

Determinar las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su propdsito y su direccion estratégica y
que afectan su capacidad para lograr los resultados
previstos de su SGC

Realizar el seguimiento y la revision de la informacion
sobre estas cuestiones externas e internas

Subtotal 0 2 0 0 0 0

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

25%

La organizacién debe:

3 Determinar las partes interesadas que son pertinentes al SGC X

Determinar los requisitos pertinentes de estas partes para el
SGC

Realizar el seguimiento y la revision de la informacién sobre
estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes

Subtotal 0 3 0 0 0 0

Nota. Matriz realizada con el fin de verificar el niel de cumplimientos de los requisitos de la ISO

9001

Para ver de forma completa la matriz Autodiagnéstico NTC 1SO 9001-2015 utilizado en

la panaderia Abelpan por favor acceder al siguiente enlace:

https://drive.google.com/file/d/IviRWYNYn1dOHd3M Kcd1P8§-

£2dOxeM3/view?usp=sharing



https://drive.google.com/file/d/1vtRwYNYn1dOHd3M_Kcd1P8-_e2dOxeM3/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1vtRwYNYn1dOHd3M_Kcd1P8-_e2dOxeM3/view?usp=sharing

Para esta matriz de autodiagndstico se utilizaron los siguientes criterios de evaluacion
para cada uno de los numerales de la norma:

Tabla 2.

Tabla 2.Valores de cumplimento

0% No documentado/ No existe
25% Aplicado/No documentado
50% Documentado/No aplicado
75% Aplicado y documentado
100% Aplicado, documentado y controlado
N/A No aplica
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Nota. Porcentaje de nivel de cumplimiento de la norma. Fuente propia

Figura 5.

Figura 5. Resultado del diagnostico numeral 4 de la NTC 1SO 9001

% cumplimiento por clausula

Nota. Resultado del diagndstico sobre el contexto de la organizacion.

Al Elaboracion propia

momento de abordar el capitulo 4 de la Norma 1SO 9001, mediante el diagnostico realizado se
pudieron evidenciar varias inconsistencias en los aspectos evaluados. A continuacién hablaremos
de los hallazgos que pudimos observar: en primer lugar no se esta realizando seguimiento, ni la
debida actualizacién de los requisitos de las partes interesadas, en segundo lugar sera necesario
determinar las metodologias adecuadas para determinar las cuestiones internas y externas que
afectan a la organizacion, en tercer lugar serd importante determinar el alcance del sistema de
gestion de calidad en la empresa Abelpan para lo cual se realizan las siguientes sugerencias
buscando la mejora, la primera instancia sera necesario realizar un estudio de mercado con el fin
de observar que impactos tienen los productos que se venden en la panaderia, en segunda

instancia realizar una matriz de partes interesadas, en tercera instancia realizar el mapa de los
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procesos que se estan llevando a cabo por la empresa, realizar la caracterizacion de los procesos

y en ultimo lugar realizar la documentacion del alcance del sistema de gestion de calidad y que
este sea de caracter publico con el fin de que todas las partes de la organizacion.

Figura 6.

Figura 6. Resultado del diagnostico numeral 5 de la NTC 1SO 9001

% cumplimiento por clausula

Nota.. Resultado del diagndstico sobre liderazgo. Elaboracion propia

En el capitulo 5 de la norma 1SO 9001 se aborda el tema del liderazgo, en el cual
pudimos observar que la empresa panaderia Abelpan, no cumple con los siguientes aspectos
como los son; la falta de indicadores de gestion, también es importante destacar que se debe
realizar una socializacién sobre la politica de calidad, los objetivos y la importancia de su
cumplimiento, ademas serd importante publicar en las diferentes areas de la organizacion dicho
documento, es importante definir una persona que lidere de manera eficiente el sistema de
gestion de calidad en la panaderia para dar solucién a dichas observaciones proponemos las
siguientes sugerencias crear boletines, acta de reuniones, informes de rendicion de cuentas,
caracterizaciones, matriz de requisitos legales, matriz de riesgos, presupuesto, plan de

administracién , correos, acciones correctivas y planes de accion.
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Figura 7.

Figura 7. Resultado del diagndstico numeral 6 de la NTC ISO 9001

% cumplimiento por clausula

Nota. Resultado del diagnostico sobre planificacion para el SGC. Elaboracion

propia

En el capitulo 6 de la norma ISO 9001 se aborda el tema de planificacion, en el cual
mediante la realizacion del diagnostico se pudo evidenciar la falta de procedimientos a la hora de
abordar la identificacion y posterior evaluacién de los riesgos y oportunidades a la cual esta
expuesta la empresa, ademas de ello se deberd plantear en algun procedimiento para informar la
necesidad de cambios dentro de la organizacion y su tratamiento, a raiz de los hallazgos
encontrados proponemos las siguientes sugerencias en primer lugar crear una matriz para el
cambio, ademas de ello sera necesario hacer un seguimiento y posterior comunicacion de los
objetivos organizacionales con el fin de asignar responsabilidades dentro de la empresa
panaderia Abelpan.

Figura 8.
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Figura 8. Resultado del diagnostico numeral 7 de la NTC 1SO 9001

% cumplimiento por clausula

Nota. Resultado del diagndstico sobre el Apoyo. Elaboracion propia

A la hora de evaluar el numeral 7 de la norma ISO 9001 que va focalizado hacia el
soporte de la organizacion, en dicho numeral pudimos evidenciar varios incisos que se estan
cumpliendo de una manera parcial a continuacion hablaremos sobre los hallazgos encontrados
como lo son la falta de una matriz de comunicaciones interna y externa, ademas de ello también
se debera verificar si se estd cumpliendo con la documentacidn actual con la que cuenta la
panaderia, se debera determinar los nuevos procedimientos y procesos en caso de ser necesarios,
a raiz de la los aspectos anteriormente mencionados hemos decidido dar cierto tipo de
sugerencias se debera realizar mantenimiento preventivo a las instalaciones, edificaciones y en
segunda instancia se sugiere revisar la documentacion que se va crear.

Figura 9
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Figura 9. Resultado del diagndstico numeral 8 de la NTC ISO 9001

% cumplimiento por clausula

Nota. Resultado del diagnostico sobre la Operacion. Elaboracion propia

En el capitulo nimero 8 de la norma I1SO 9001 se habla basicamente de la actividades de
operacion, en la pudimos evidenciar por medio de la herramienta del diagndstico que otro
aspecto es que la organizacion en el momento no esta planificando los cambios que se pueden
presentar a futuro, no tiene documentado un plan de accion de contingencia ante inconveniente
con los proveedores, otro aspecto relevante es que se debera revisar procedimientos en cuanto a
la evaluacion del desempefio, se debera definir por medio de documentacion con qué recursos
cuenta la empresa actualmente para asi tener un mayor control sobre su operacion, a raiz de los
hallazgos encontrados realizamos las siguientes sugerencias para mejorar la gestion, el control, el
mantenimiento y la preservacion de la documentacion que se genere a raiz del sistema de gestion
de calidad, es importante incentivar la participacion activa de clientes y usuarios, ademas de ello
realizar el seguimiento del desempefio a los proveedores, de igual manera establecer un manual
de acciones preventivas todo esto haciendo énfasis al talento humano del cuidado y buen uso de

los materiales, equipos e instalaciones de propiedad ajena.

Figura 10.
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Figura 10. Resultado del diagnostico numeral 9 de la NTC 1SO 9001

% cumplimiento por clausula

Nota. Resultado del diagnostico sobre la Evaluacion del desempefio.

Elaboracion propia

En el numeral 9 de la norma se hace énfasis en la evaluacion del desempefio, para lo cual
mediante el andlisis realizado se pudo evidenciar en que aspectos de la norma se esta cumpliendo
a cabalidad de manera parcial o no se cumple con el requisito, después de realizado el analisis
podemos evidenciar las siguientes observaciones, se cuenta con un procedimiento para la
recoleccion de la inconformidades por parte de los clientes pero no se cuenta con un formato
establecido legalmente, no se ha determinado las cuestiones que pueden afectar a la organizacién
interna o de manera externa, a raiz de estos hallazgos hemos planteado las siguientes
sugerencias, establecer unas tablas de indicadores, establecer encuestas para evaluar el nivel de
satisfaccion por parte de los clientes, establecer informes gestion y para terminar evaluar el

desempefio de los proveedores por medio de un formato establecido.
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Figura 11

Figura 11. Resultado del diagnostico numeral 10 de la NTC ISO 9001

% cumplimiento por clausula

Nota. Resultado del diagndstico sobre Mejora. Elaboracion propia

En el capitulo 10 de la norma se hace referencia a la mejora, la organizacion debera hacer
que todas las partes de la organizacion se involucren plenamente con la busqueda de nuevas
oportunidades de mejora dentro de sus procesos, asi como actuar sobre los efectos no deseados

que se puedan generar a raiz de sus operaciones propias.
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Figura 12.

Figura 12. Andlisis de porcentajes del nivel de cumplimiento de la norma una vez realizado el

diagnostico global de los numerales

% Implementacion del SGC

» Porcentaje de
cumplimiento de la
norma

M Brecha

Nota. Analisis del diagnostico a través de la herramienta autodiagndstico. Elaboracién propia.

Finalmente podemos observar en la gréafica que la empresa Panaderia Abelpan obtuvo un
porcentaje del 13% con respecto al nivel de cumplimiento de la norma ISO 9001: 2015, por lo
que, ademas de las recomendaciones hechas anteriormente, es evidente que se debe hacer un
arduo trabajo en la documentacién de cada uno de los requisitos necesarios para el cumplimiento
de esta norma, y ademas de esto es recomendable establecer un plan de trabajo que opere en
funcidn, primero, de la sensibilizacion del personal de la panaderia con respecto a la norma
internacional y, segundo, en el cumplimiento de cada uno de los requerimientos estipulados por

esta misma.
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Figura 13

Figura 13.Nivel de cumplimiento de las clausulas de la norma NTC ISO 9001

% DE IMPLEMENTACION POR CLAUSULA

12% 8% 9% 2% 13%

4. Contextode 5. Liderazgo 6. Planificacion 7. Soporte 8. Operacion 9.Evaluacion del  10. Mejora

la organizacion desempefio

Nota. Se evidencia el nivel de cumplimiento de las clausulas de los numerales de la NTC ISO

9001

6.1.1. Analisis del contexto y entorno

Para realizar el andlisis del contexto y entorno organizacional se utilizaron diferentes
herramientas como la Matriz de riesgos, Matriz de oportunidades, Matriz de partes interesadas,
entre otras, indicadas en el proceso de gestion de calidad creado para la empresa. Aparte de las
herramientas mencionadas, inicialmente se realizd un andlisis del contexto organizacional a
través de herramientas basicas que ayudarian a comprender el entorno en el cual se desenvuelve
la organizacion estas son Matriz DAFO, Matriz de necesidades STAKEHOLDER, Matriz
PESTEL analisis del entorno externo.

Para ver de forma mas clara estas matrices, por favor acceder al siguiente enlace:
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https://drive.google.com/file/d/1SuifYfkdrY3lUaH4ymG BruAGU9MYHuS/view?usp=sharing

Figura 14

Figura 14. Matriz Dafo de la Panaderia Abelpan

OPORTUNIDADES

1. Aurmento comercial de [z zona

2. Infraestructura con oportunidad de
remodelzcion en areas operativas

3. Mejora del servicio de atencian digital y
ventas a domicilio

4. Buena respussta de |os clientes 2 nuevos
productos

FORTALEFAS

1. Armplia experiencia en el mercadao

2. Precios competitivos

3. Posicionamiento de = zona

4. Productos diferenciadores por calidad
E. Alto Compromiso de |z gerencia

DEBILIDADES

1. Espacio de zslmacen redudido

2. Deficiencias en &l control operacional

3. Portafalio de productos muy amplio

4. Amplia cartera de proveedores

L. Falta de entrenamiente del personal de atencion =l

cliente

FO

*  Cresr estrategias publicitarias
llamativas a nivel local y digital de modao
gue = destague la experiencia de la
empresa en &l mercada, al igusl gue la
capacidad competitiva de sus productos
en cuanto a predo y alidad

(11

Adeouar |3 infraestructura para oresr mayor orden
¥ espacio en el almacén y reas operacionales, de
modo que se facilite la realizacion de las
actividades y sus correspondientes controles
operativos

Capacitar 2l personal de stencion al cliente, asi
coma crear nuevos canales de atencion digital de
modo que se logre un mayor alcance de los
diferentes clientes y =2 atienda satisfactoriamente
Iz dermanda de |a zona comercial

AMEMATZAS

EXTERMIOS

1. Alta competencia

2. Inestabilidad economica de |z region
debido & Iz pandemia del COVID

3. Vulnerabilidad ante grandes
competidores

4. Pausa obligatoria de |as actividades
presencizles debide a la contingencis
sanitaria del COVID

FA

® |hilizar & zho compromisc de la
gerencia para cumplic rigurosamente
con todas laz medidas de bioseguridad
en Iz empresa de modo gue: se
garantice la elaboracion de productos
inocwos para el consumo humano, se
garantice lzs medidas para evitar =l
aumento de conmtagios en la zona, se
genere alta confianza entre los clisntes
crezndo un factor diferenciador de la
competencia en tiempo de pandemiz.

DA

Redudir el portafolio de productos y elaborar zolo
los gue generen el 0% de las ganancias actuzsles,
de modo que mo se incurra en sobre costos por
inwentarios de insumos y que exista un mejor
control operacionz] debido 2 la menor variabilidad
de los productos, de esta forma == logra: disminuir
Iz cartera de proweedores, disminuir sobre costos
para abordar las  temporadas  bajas oy
especializarse en los productos gque mayor
demandan generan para hacerle frente a la alta
Competencia.

Nota. Se especifican las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas a la que esta expuesta la

Panaderia Abelpan.



https://drive.google.com/file/d/1SuifYfkdrY3lUaH4ymG_BruAGU9MYHuS/view?usp=sharing
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Figura 15

Figura 15. Matriz stakeholder

TEMAS DE RESPONSABILIDAD INTERESES ¥ INTERESES DE LA EMPRESA
STAKEHOLDER SOCIAL EXPECTAVIVAS DEL
STAKEHOLDER

- Productos con muy buena | - Buena imagen corporativa
CLIENTES: - Productos con total garantia de | relacion calidad / Precio | - Excelente percepcion del
Persona o empresa receptora de bos | inocuidad para el consumo competitivo producto y servido
productos alimenticos a cambio de | - Servicio confiable - - Servicio de atencion que | - Lucro adecuado
dinero Confidencialidad con los datos curniplan sus expectativas

personales

EMPLEADOS:
Persona que presta wnos senvicos | - Cumplimiento con sus deberes | - Buen ambiente de trabajo | - Honestidad y fiabilidad laboral
retribuidos, formando parte de| legales - Estahilidad laboral - Iniciativa por cumgplir los
ABELPAN vy colaborando para | - Seguridad en el trabajo - Formadion y crecimiento | objetivos
alcanzar los objetivos denitro de la empresa - Carisma y trahajo en equipa
organizacionales
PROVEEDORES: - Garantia de compras - Puntualidad de pagos - Disponibilidad de abastecimiento
Empresas o personas idoneas para | - cumplimiento de compromisos | - Reladion a largo plazo ro
abastecer a Abelpan con los bienes y | - Comercio justo - Pedidos continuados y | - Buena calidad de insumas
SEVICiDS Mecesalios  para  su planificados - Pracios competitivos
funcionamiento
PROPIETARIDS: - Informacian transparente de la | - Manejo  de la | - Compromiso con el crecimiento
Personas gque tienen e dominio de | empresa Productividad y los costos | de |a imagen corporativa
las actiones de la empresa - Rentabilidad suficiente | - Empatia con todo el personal

|para el desarrollo | - Busna toma de decisiones

eConomioo de la

OIEanizacion

Nota. Se especifican la necesidades identificadas de la partes interesadas .Elaboracién propia




Tabla 3.

Tabla 3. Matriz PESTEL
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Dutalle

Curtu lazy
jebal

pligo [De da
3adas}

Lrgu Maca
{miki du 3

ImpusLe

Auminto du |a baie gravibhe de i casasta
Sarmiiae dnt ba s cularma tributaria,
casian ancareci=uno & Fuma
alimesticies para predugeios

Corupeiba

Al ndice de parcapeits di carragaidn an 4l
daitar paklicn del pals, cause un pebne
i rris o sstndim oo que alecta al secee
o tuides ermprasanal

Proci stindar 84 i ossneia

Bl pracia astdndar du los prodecios de
co=palaneil it massjir preses
altarminte eompetitheas an &l =anedo

Ausanta de los nive ks &
dupirn gl

bt e e e, e, dn lad
el icianiek o b trakiajadinas g
Aalnciantii o=

Situgcion da sandamis por COVID

Auarraiti & b gaiton da la cempadia por
adqukiciin di squipas sequardos s
praswancit n dil Covid-1%

SORCNAL

Pripagicitn da costigis por il Vi
Conid-1

Dabiiitaciden die [ wcosomie, contraticion da
sl s canfiakle por coidadag oot al
Wil

Tandiscian de coniumo

Deeicho i fa pandamia v hio anesads
ieiur s it igenes sactonus i
e ar Sodaumis conidi prigaredis
4 FaALAU T

TECHMOLGEICO

Isruriminte del st di maguinara

Encaracimants di b miguisira da
raduccién ditido o dvaicids de e
oSG

I i wh guiiges de panadar

Eaiutanicia i fribies ogul pisi v it
di paiidieets pira oplimizar i opericani
die presfuedion

APMBEERNTEAL

Funt=anas naturibic y ca=iog
elimitieas

Eicavaz di isiumis primanion ceme o igua
e wital imporaneds paca la preduciitn

Expadicisn die nuicsos rimuisitag
bl abseiadod b la esangessa
it por il v

Isecurniplinn et da reqaiiitod hagalis
asietiadini & la aimirgancia sanitara por &
pirdiiia &l Cead-10

Nota. Se identifican los aspectos externos del contexto de la organizacion. Elaboracion propia
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6.2. Creacion de procesos y documentacion

Objetivo 2. Crear los procesos claves y la documentacion requerida por el sistema de
gestién de calidad con el fin de promover su estandarizacion en la compaifiia.

Para desarrollar este objetivo especifico partimos desde la creacion del mapa de procesos y
organigrama de la compafiia, implementando nuevos procesos como el de Gestidn de la calidad y
reorganizando los ya existentes teniendo en cuenta la necesaria interrelacion de estos para la

correcta ejecucion del Sistema de gestion de calidad disefiado.



Figura 16

Figura 16. Mapa de procesos de la Panaderia Abelpan
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PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion Gerencial

‘ Planificacion estrategica ‘

.

PROCESOS MSIONALES

Gestion de compras

Produccidon de pan y
comidas preparadas

Gestion de almacén
de insumos y
productos terminados

GESTIOON
COMERCIAL

Mantenimiento y aseo

Nota. Se indican los procesos identificados en el SGC. Elaboracion propia.

Gestion Administrativa y
financiera

= Gestion humana
= Facturacién y cobro
= Registros contables

Gestion de la calidad

Control de documentos
= Auditoria interna
® Accion correctiva

* Entre otros

PROCESOS DE APOYO
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Figura 17.

Figura 17. Organigrama Abelpan

GERENTEY
REPRESENTANTE LEGAL
— e
AUXILIAR
CONTADOR ADMINISTRATIVOY
FINANCIERO

JEFE DE COORDINADOR DE
JEFE DECOMPRAS X EFE D
| SR CALIBAD JEFE COMERCIAL Y
Y ALMACEN MANTENIMIENTOY
s L ) ASEO
OPERARIO DE s CAIA OPERARIO DE
BODEGA ATENCIONAL DOMICILIARIO SERVICIOS
CLIENTE DE COBRO VARTGE

OPERARIOS OF
PANADEROS COCINA

(ELABORACION

DE COMIDAS)

Nota. Se describen las funciones y cargos en la Panaderia. Elaboracién propia

6.2.1. Disefio de procesos y documentacion
Para la creacion y disefio de cada proceso del sistema de gestion de calidad en la

panaderia Abelpan se tuvo en cuenta los siguientes aspectos claves:

- Procesos necesarios del sistema de gestion
1. Gestion Gerencial
2. Gestion de compras
3. Produccion
4. Gestion de almacén
5. Gestion comercial

6. Mantenimiento y aseo



7. Gestion administrativa y financiera

8. Gestidn de calidad

- Aspectos de cada proceso:
e Caracterizacion del proceso:

La caracterizacion del proceso se hizo a través de un formato hecho en la herramienta
ofimética PowerPoint en donde para cada proceso se describieron una serie de caracteristicas y
particularidades, las cuales permitiran que el lector de la caracterizacién conozca y aprenda de
forma tedrica todos los aspectos claves que rodean a el proceso en cuestion.

Estos aspectos son:
Obijetivo del proceso
Entradas y salidas
Proveedores y clientes del proceso
Responsables
Recursos necesarios para la ejecucion
Forma de seguimiento y medicion
Comunicaciones criticas
Documentos y registros correspondientes para su control
Riesgos identificados para el proceso

Actividades del proceso organizadas a través del ciclo PHVA

e Formatos de procedimientos del proceso:

56
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Los procedimientos para cada proceso fueron registrados en unos formatos de la

herramienta ofimatica Word, en estos procedimientos se describe, el objetivo del procedimiento,
los responsables de la ejecucidn, definiciones y abreviaturas correspondientes, documentacion de
referencia, registros y por ultimo una matriz con el cuerpo del procedimiento para la ejecucién
del proceso en cuestion, esta Gltima le permitira al lector conocer de forma estandarizada el paso
a paso de las actividades a realizar para llevar a cabo, de forma adecuada, el proceso que se esta
describiendo.
e Formatos y documentacién de control:

Para cada proceso se han disefiado los formados y documentacion necesaria para llevar su
control de acuerdo a lo requerido por el sistema de gestion de calidad; estos formatos fueron
disefiados en las herramientas ofiméticas de Word y Excel buscando ser practicos y legibles a la

hora de ser llenado por el personal correspondiente.

Todos estos procedimientos, formatos y caracterizaciones fueron codificados segun lo
correspondiente en el sistema de gestion de calidad, tal como lo muestra la tabla del anexo N. A
continuacion, hacemos una descripcion para cada proceso disefiado en la Panaderia Abelpan para

Su sistema de Gestién de Calidad:

6.2.2. Proceso Gestion Gerencial:

A continuacion, se adjuntan los archivos contenidos en la carpeta del proceso disefiado de la

Gestion Gerencial



6.2.2.1.Caracterizacion del Proceso de Gestién Gerencial
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Figura 18

Figura 18. Caracterizacion proceso Gestion Gerencial

CODIGO: AB-SGC-GGRN-CAR-01
PANADERIA CARACTERIZACION GESTION GERENCIAL VERSION:01
ABELEAN FECHA APROBACION:
OBJETIVO
Asegurar que los productos y servicios adquiridos por la Panaderia Abelpdn cumplan con los requisitos especificados y sean entregados de manera oportuna.
N
PROVEEDORES ENTRADAS é < \
e Contexto en el que opera la a = ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
* Todos los procesos . P
empresa. P . *Objetivos Estratégicos (Todos los
licitud d I dif I icién de los valores corporativos. Procesos)
. S -
Solicitudes e os iferentes IF  Analisis de Iaé) sicion de la empresa con respecto a Todos los
= procesos SDU ?_O’T"REtE” Ial;' . | di | e Planes de accién. (Todos los Procesos) procesos
* Posicionamiento de la empresa en I inicion de objetivos en el corto, mediano y largo
RECURSOS ol mercado P piaz8! ‘ eAndlisis Reportes de No Conformidades
f - I Identificacion de estrategias claras por area de la
+ Equipo de cémputo eMedicién de la Satisfaccion del ‘ SRpHILE 8 P de todos los procesos
_cotn offltce y acceso a Cliente . P « Planes de Mejora.
interne eVinculacién vy capacitacién del i RESPONSABLES
+  Papeleria personal. I Planificacién de la Calidad. * Necesidades para control en Procesos
. Equipo de sVisita a proveedores I Eg gramar las revisiones del Sistema de Gestién de e Descripcién de métodos de trabajo, R Gerenteb?r
i i% *Reportes de Medicién de T . . L i i esponsables
comunicacion P P Revisar y Actualizar las Politicas y Objetivos de regl.stros generados por las actividades Legales
la b Procesos . Corporativos. realizadas
* personal de trabajo s Informes de Auditorias i i i
- I Establecer Planes de Mejoramiento y tratamiento iaci i
sSugerencias de los Clientes. de riesgos, oportunidadesjv cambios evn el SGC * Desviaciones y No conformidades de
- Procesos
*Control de la Calidad. H L, .
« Planes de Mejora * Informe de Revisidon Gerencial.
SEGUIMIENTO « Presupuesto. I Verificar el Desempefio de la Organizacién. ‘50|!C_|l'Ud de compra de elementos y/o
I Planeacion de la Gestién comercial de la compafiia. servicios .
-Aud!tcrias . l Aprobacién de ordenes de compra -Inforrr_:e Semestral del Proceso gestiéon
* Acciones correctivas. < I Aprobacién de requisicidon de materiales gerencial
*No conformidades — MEDICION v *Evaluacion del desempefio aclaraciones
reclamos - Quejas de la Misién, Vision y Politicas de la
- pronostico de ventas b Capacitacién del talento humano de la empresa \_personal J
I Evaluar la Informacién de Partes Interesadas
= satisfaccion de los clientes
\A / REQUISITOS A CUMPLIR
I1ISO 9001 V 2015
. COMUNICACIONES CRITICAS
4.1, 4.2,4.3,4.4,5.1,5.2,5.3,6.1, 6.2,
* Juntas de Gerentes Todo el Personal 6.3,9.3,7.1, 7.3, 7.4,7.5,7.5.2,7.5.3,
Verificar el desempefio del 9.1.1, 9.1.3 9.3.1,9.3.2, 9.3.3,10.2, 10.3
DOCUMENTOS il " , ’ , ’ 4 ’
- Procedimientos para la Revision Gerencial del Sistema de Gestion REGISTROS
de Calidad. = Informe de Revisién por la Gerencia
= Procedimientos de auditorias internas RIESGOS N « Informe de Ventas por servicios prestados y
) METODO DEL PROCESO Satisfaccion al Cliente
- DOFA - Competencia Desleal -« Planificacién de la Calidad
. PP S gri . Productos sustitutos + Base de Datos Clientes
Planificacién estratégica . AB-SGC-GGRN-PRO-01 ? ’
*  Compromiso de Seguridad de Proveedores /
Clientes
* Auditorias interna
- Indicadores de gestion diferentes procesos




60
Figura 19

Figura 19.Procedimiento del proceso de Gestion Gerencial

Codigo: A8-5GC-GERN-FRO-01

PROCEDIMENTO FARA LA REVESION Vershin: 00

GENERAL DEL SISTEMA DE GESTION DE [ Facha da aprobacian:

— -
fq= CALIDAD

JL Pigina 2 de 5

1 OBIETIVO

PROCEDIMENTO PARA LA Realirar un proceso de revisidn del decempedio del Sistema de Gestidn de Calidad en b

Panaderia Abelpdn esto con el fin de garantizar la eficacia, adecuaciin, convenlenca,

REVISION GERENCIAL DEL shtanienco daios e ars 2 planicacin y meara del deserpato e [t erganizadn.
SISTEMA DE GESTION DE 2 sespomssates

TODOS LOS MIEMBROS DE LA EMPRESA: Reportar y facilitar el reparte por parte de
CALIDAD Ia parte invalucrada.
GERENTE: £ &l encangada de supervisary analizar la labor de cada unio de los ligeres
de los procescs gue se estan llevando a caba, revisar los Infarmes de gesticn v komar
acciones de mejora, can el propésito de huscar gempre el cedmienta de b
Chdigo: AB-5GC-GGAN-FRO-01 arganizaciin.

Wersidm: 01

Fotha da aprobacida:
3. DEAINICIONES ¥ ABREVIATURAS

Usuario: Es |a persana natural o Juridica gue conrata los servidos de lainstituddn,
Eficacla: El sistema de gesticn de calidad nos esta permitiendo lograr bs metas y
abjethas de la organizackin.

Adecuacién: Se considera gue el sistema de gestiin de calidad e< adecuade a los

re propsitas ge la organizackn ya que permite gue la operacién se realice baje
( ! estimdares daramente definicas, y & contred sea eficaz en todos los nivels ko que

g < @ permite ¢ logro de la Folitica de Calidad de la empresa.
'é'.) - - Cosvenlencia: £l sistena de gestidn de calidac es conveniente ya que permibe

. brindar a nuestros dientes sendcos cada ver miés consktentes, mayor confiana y
PANADERIA satisfacciéin y mejorar la participacidn en & mercado

ABELPAN

4 DOCUMENTOS DE REFERENCIA
NTC 150 90002015 Resqulsitas del Ssterma de Gestidn de Ia Calidad.

5. REGISTROS
Formatn acta para la reviskin gerencial del sistema ce gesticn de calicad |AB8-SGC
GEAN-FOROL}
Formate de indorme de gestitn o desempefic de procescs (A3-3GC-GGRNF0R-02)
Feglamenta interma del traba|o (43 56 0-GERN-FAO0-03)

Nota. Se especifica el procedimiento para realizar la revision gerencial del sistema de gestion

6.2.2.2. Formatos y registros del proceso de gestion gerencial

- Formato acta de revision gerencial (AB-SGC-GGRN-FOR-01)
- Formato informe de desempefio de procesos (AB-SGC-GGRN-FOR-02)

- Reglamento interno de trabajo (AB-SGC-GGRN-FOR-03)
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Tabla 4.

Tabla 4. Ubicacion de archivos proceso de Gestion Gerencial

Gestion comercial
Documento Ubicacion

https://drive.google.com/drive/folders/1vTLCIG-
A9eeyyoQwNbJkzuDKeByoT28K?usp=sharing

1. Carpeta de Gestion comercial

https://drive.google.com/file/d/1krd9az92GJnL94
DOOmaycp0OUDqg7-hT47/view?usp=sharing

2. Caracterizacion Gestion Comercial

https://drive.google.com/file/d/1MjBB9ve1XX1LB
aoLNwPHeOEbCSQPAC7z/view?usp=sharing

3. Procedimiento general Gestidon comercial

https://drive.google.com/file/d/1AJhoZZQF mGRrk
wCclrFR66u6dD jMtBS/view?usp=sharing

4. Formato acta de revisidn gerencial

5. Formato informe de desempeiio de https://drive.google.com/file/d/1RQoAk7xT7UiSg
procesos WvVN-fiKmHVCxQENmy1 /view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1u0Bvzc6xukxrCq
CkZIDLz3K1tKxUOYyW/view?usp=sharing

6. Reglamento interno de trabajo

Nota. Para acceder a los documentos le da doble click al enlace correspondiente
6.2.3. Proceso de Gestidon de compras
A continuacion, se adjuntan los archivos contenidos en la carpeta del proceso disefiado de

la Gestion de compras


https://drive.google.com/drive/folders/1vTLCIG-A9eeyyoQwNbJkzuDKeByoT28K?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1vTLCIG-A9eeyyoQwNbJkzuDKeByoT28K?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1krd9az92GJnL94D0Omqycp0UDq7-hT47/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1krd9az92GJnL94D0Omqycp0UDq7-hT47/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1MjBB9ve1XX1LBaoLNwPHe0EbCSQPAC7z/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1MjBB9ve1XX1LBaoLNwPHe0EbCSQPAC7z/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1AJhoZZQFmGRrkwCclrFR66u6dD_jMtBS/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1AJhoZZQFmGRrkwCclrFR66u6dD_jMtBS/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1RQoAk7xT7UiSgWvN-fjKmHVCxQENmy1_/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1RQoAk7xT7UiSgWvN-fjKmHVCxQENmy1_/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1u0Bvzc6xukxrCqCkZlDLz3K1tKxUOYyW/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1u0Bvzc6xukxrCqCkZlDLz3K1tKxUOYyW/view?usp=sharing

6.2.3.1. Caracterizacion proceso de compras

Figura 20. Caracterizacion proceso de compras

PANADERIA
ABELPAN

CARACTERIZACION COMPRAS

CODIGO: AB-SGC-COMP-CAR-01

VERSION:01

FECHA APROBACION:

OBIJETIVO

Asegurar que los productos y servicios adquiridos por la Panaderia Abelpan cumplan con los requisitos especificados y sean entregados de manera oportuna.

PROVEEDORES

* Todos los procesos

RECURSOS

Equipo de cémputo con
office y acceso a
internet, papeleria,
Equipo de
comunicacién, personal
de trabajo

ENTRADAS

* Propuesta comerciales de Proveedores
* Requisicién de materiales
+Documentos Proveedores

-

V-A

ACTIVIDADES

=,

Aprobacién de la solicitud de compras (Requisicién)
* Revisién de los datos de compra

F  Cotizacion

* Consulta de listado

SEGUIMIENTO

*Proceso de compra
*Seleccion de

Proveedores

MEDICION

* Desempefio de Proveedores

* Cumplimiento de Proveedores

*  Procedimiento de compra

* Gestidn de beneficios

DOCUMENTOS

* Procedimiento de seleccion y evaluacion de proveedores

« Procedimiento de Ordenes de pago

> Seleccion del proveedor
* Elaboracién de la Orden de Compra

3 Entrega de Orden de compra al Proveedor
P Recepcion y verificacion de productos y/o servicios
comprados

-~
SALIDAS
e Ordenes de compra y/o servicio

(Proveedor)

eProductos, insumaos y servicios
comprados segin especificacion

‘ especificaciones solicitadas
(Procesos que requiere)
*Proveedores Aprobados
eDocumentados de Proveedores
*Proveedores Evaluado

eFacturas y Cuentas de Cobro

CLIENTES

* Todos los
procesos

-~ @

RESPONSABLES

Gerente

Todo el Personal

#Desviacidn y No conformidades de
Procesos

\_*Informes de Gestién del proceso. /

REQUISITOS A CU

MPLIR

1SO 9001 V 2015

> Evaluacién de proveedores y contratistas.
= Aprobacién de la solicitud de compras (Requisicién

COMUNICACIONES CRITICAS

* Coordinador financiero:
‘ Todo el Personal

Especificaciones y
requisitos de compra

RIESGOS .
METODO DEL PROCESO

* AB-5GC-COMP-PRO-01
* AB-5GC-COMP-PRO-02

Perdida de documentos
Robo de informacion

Lavado de activos.

7.3, 7.4,7.5,7.5.2, 7.5.3, 8.4.1, 8.4.2, 8.4.3,
9.1.1, 9.1.3,10.2 Y 10.3

REGISTROS
« Orden de compra
* Inscripcién de proveedores
* Listado de Proveedores Aprobados
* Evaluacién de Proveedores
* Informe de procesos de compra




Figura 21.

6.2.3.2. Procedimiento general del proceso de compras

Figura 21.Procedimiento general del proceso de compras

PROCEDIMENTO GENERAL DE
COMPRAS

Codigo: AB-SGC-COMP-PRO-OL
Varsién: 01
Focha de aprobacidn:

PANADERIA
ABELPAN

Chdige: A3 SGC-COMP-FRO-O1
= PROCEDIMENTO GERENAL DE Varsidn: 01
PR comPRAS Facha de aprobackn:
b Figaiie s
1 oRETIVE

Crear el procedimiento general de compeas con el fin de garantizar el suminkstro aperivna de
materiales, insumas y serdcias necesanas para & desarollo de la acovidad deja la Sanaderi
Abelpsdn a través de la gestidn de proveecones calificados, verificanda el cumglimienta de los
estinclanes de calidad requeridos

2 RESPONSABLES

Topast RESA: HEpariary parts ce

a parte invalucraca

GERENTE: 5cr as encargadas de supendsar y analizar la fabor de cada unc de los
o, o Indormes de gestin

¥ tomar accianes de mejora, can o prapésio de buscar siempre el oeamienta ce

la organdzackin.

3. DEFMICIONES ¥ ABREVIATURAS.

Usuaria;

5 la persana natural o JLridics Gue contrata los services de 1 institucdn.
Eficacla: £l sistema de gestitn de calidad nos estd permitiendo lograr ks metas
abjetivas de la arganizackin

Adecuacién: Se considera cus el sistema de gestkin de calidad es adecuado a los
Aropdsitas ce I crganizackin ya que permite cue la aperacién se realice bajo
estandares daraments definicas, v & contrel sea eficar en todos los nhweks lo que
permite & logro de la Politica de Calidad ce la empresa.

Comveniencia:

sistema de gestin de calidad es convenienie ya que permite
brindar a nuestros dientes servcias cada ver mis consttentes, mayar conflanza y
ymejoraria

2. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

MTC IS0 9002:2015: Requisitas del Sistama de Gestidn de la Calidad.

5. REGISTROS

de sel |AB-SGC.COMP.PRO-0T)
Formato de plantilla de contizackin A8 SGC-00MP-FOR-OL|

Formatn de remiskén de compe [AB-SEC-COMP-FOR-02)

Formatn ge natdicacion do compra AB-SSC. COMP-FOR-3}

Figura 22.

6.2.3.3. Procedimiento general de seleccion de proveedores

Figura 22. Procedimiento general de seleccidn de proveedores

PROCEDIMENTO GENERAL DE
SELECCION DE PROVEEDORES

Codlga: ABSGL-COMP-#RO-0Z
Versidn: 01
Facha de aprotacidn:

PANADERIA
BELPAN

Cadign: A8 SGC-COMP-PAD-0Z
-8 PROCEDIMENTO GEMERAL DE Verslom: 01

AT -’ PROVEEDORES Facha de aprobacidn:
gL Pagina2de s

1. omIETIVD

sstablecer s actividades que conlleven a selecoanar, evaluar y reevaluar a dos proveedores
para el suminstio de bienes yio servicis garantimedo transparencia e lgualdad de
oportunidades cama satisfacckin frente a los requesimienios § necesicades especificas de los
pracesos de la Fanaderia Abelpirn.

2. RESPONSABLES

TODOS LOS MIEMBROS DE LA EMPRESA: Reportar y faclitar el reporte por parte de
Ia parte involucrada.

GERENTES ¥ REPRESENTANTES LEGALES: Son los encargacos de supervisar y
analizar Ia labar de caa una de s lideres de los procesas que se estin levanda a
cabie, revisar los infermes de gesiidn y tomar acchines de mejara, con el prapdsit
e buscar siempre f crecimientc de la arganizacidn.

3. DEFINICIONES ¥ ABREVIATURAS

ABados estratégicos: Hace referencia a proveedoees, entes de respaldo y empresas
can las que se tienen convenios de relacién la empresa

Partes interesadas: Lzuarle, Cliente interna, alladas estratdgices, entes legales.
Provesdor: Drganizackin o persana gue praperciona un producia o sendcie.
Evaluacin: Estudlo témico y econtmica mediante el cual se determina el
cumplimients de los requisitos bécnicas y administratives de un provedor.
Roevaluacldn: Frocesa mediante ef cual se vuehve 3 evaluar a un proveedor y se
realiza seguimientc ol centrata.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NTC IS0 9001:2015: Requisitas cel Sktema de Gestidn de la Calidac.
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Figura 23.
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Figura 23. Ubicacion de archivos proceso de Gestién de compras

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Gestion de compras

Documento

Carpeta de Gestion de compras

Caracterizacion Gestion de compras

Procedimiento General de compras

Procedimiento General seleccidn de
proveedores

Formato plantilla de cotizacion

Formato remision de orden de compra

Formato cotizacion de compra

Ubicacion

https://drive.google.com/drive/folders/1qbOkI8V

h9mvpOlhkM94EhLGt8VBmvpTP?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1t)-FclIfkib-LF7-
hgezl1LrYY7JePA9g/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1Dv-
VXEbWijla62h1ZXFc6oUrYIUDz7gq4/view?usp=sh
aring

https://drive.google.com/file/d/1jI13yHS3GK7ZiOh

FZwWRFI5loloZky120A/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1YcDesRRtnn2b
DVw24HzorRDMKTGu0-W /view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1lhQmgXQKPUqy

DIGcL6yivirjLJjS9Xa-/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1WfQVHRBaPZ9z

VMgMwnbkHBEKd5XOTeLM/view?usp=sharing

Nota. Para acceder a los documentos le da doble click al enlace correspondiente
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6.2.4. Produccién

Para realizar la documentacion del proceso de produccion se tuvo en cuenta las diferentes
categorias de productos que elabora y oferta la panaderia Abelpan, en total cuenta con 52

referencias de productos divididos en 5 categorias como lo muestra la tabla N

Pan hamburguesa

Pan de tienda de bandeja

Almohadillas

Pan de mantequilla

Pan jamodn y queso

Mogollas de queso y arequipe 35 gr
Mogollas de queso y arequipe grande 70 gr

Pan sencillo

Pan alineado de uva
Pan integral
Tostadas

Pan francés

Pan piiiita

Pan hawaiano

Pan matrimonio
Pan croasen

Dedos horneados
Pastel horneado (pollo, Bocadillo)
Pan de bono

Pan especial

Pan trenzado de fruta
Rosca de bocadillo

Pan panocho de arequipe
Pudin de molde

Pudin de capacillo
Tornillo Hojaldrado
Bicicleta Hojaldrada
Merengues capacillos
Chicharrén Hojaldrado

Reposteria

Brazo de reina

Mil hojas

Bombas Hojaldradas
Panaderito



Productos fritos y comidas preparadas

Jugos
naturales

Donas (Arequipe, chocolate)
Galleta combinada
Galleta gragea

Galleta chips chocolate
Galleta mani

Galleta Punto fresa
Galleta Risada

Arepa de dulce
Papa de carne

Papa de pollo
Papa con huevo

Arepa trifasica

Arepa de huevo

Arepa de huevo ranchera
Arepa de perico

Arepa de queso

Arepa rellena
Empanada de trigo

Arepa de huevo dulce
Patacones

Carimaiiola

Empanada de trigo 70 grm
Empanada de trigo 140 grm
Cayeye con chuleta
Cayeye con huevo
Omelette con pan
Sandwich

Jugo de naranja 14 onza
Jugo de naranja Litro
Jugo de zanahoria 14 onza

66

Teniendo la gran variedad de referencias en el portafolio de productos de la empresa, el proceso

de produccion se ha dividido en 2 &reas, la produccion realizada en la panaderia y la produccion

realizada en el area de la cocina



6.2.4.1. Carcaterizacion proceso de Produccién General

Figura 24. Caracterizacion proceso de Produccion Genera

67

= CARACTERIZACION GENERAL DE PRODUCCION

CODIGO: AB-SGC-PRDC-CAR-01

PANADERIA VERSION:01
ABELEAN FECHA APROBACION:
~
OBIETIVO
Garantizar la recepcion y abastecimiento oportuno de los productos en proceso, productos terminados e insumos que alimentan los procesos productivos, administrativos y de comercializaciéon en la
Panaderia Abelpan, buscando asi la optimizacion de la eficiencia en las operaciones de la organizacion.
>y

PROVEEDORES

Todos los procesos

5

ENTRADAS

. Insumos, materiales y equipos de
produccion

* Hojas instructivas de procedimientos de

produccién

FAHAA

ACTIVIDADES

Ve

~

SALIDAS

* Productos alimenticios

terminados

* Reporte de no conformidades

CLIENTES

* Todoslos
procesos

~ . L () Establecer el cronograma de produccidén diario de * Solicitud de insumos vy/o —_—
RECURSOS .r Otr’denes de produccidn apartadas de w pan equipos para produccion
. clientes @

* Instalaciones 5[¢? Establecer el cronograma de produccién diario de +  Envio de informes de RESPONSABLES
Eg:']rf:‘lsientas d: o- fritos _produccién a los procesos . Jefe de
produccidon () Establecer el cronograma de produccion diario de involucrados produccién

-  Computador, MEDICION ugos * Resultado de indicadores de « Operario de
Software de _Cf’”t"" €2 Solicitud de materiales de materia prima gestion con su respectivo analisis produccion
zgpdg:;dlmclon Y - Andlisis de los indicadores de = Consolidado de acciones « Coordinador de

desempefio () Proceso de produccién de pan en sus diferentes correctivas y preventivas calidad

*  Recurso humano. - Resultados de auditorias al proceso . kategorias . ey

A 1] & * Todo el personal
/ \ £ |0 Proceso de produccidn de Fritos relacionado
{) Proceso de produccion de jugos r -
SEGUIMIENTO RIESGOS i REQUISITOS A METODO DEL
{) Realizar reportes de produccién PROCESO

«  Acciones = Errores en la fabricacién de CUMPLIR -«  AB-SGC-PRDC-PRO-
correctivas. productos 5

« Solucién de no | . | = [€? Llevar a cabo el seguimiento al desempeiio del 1SO 9001 V 2015 o1

. * Interrupciones en e = - o - . ~ - . _
conformidades en funcionamiento de la planta de & proceso a través de los indicadores de gestion 8.1, 8.2, 8.4, 8.5, 8.6, oAzB SGC-PRDC-PRO
_productos e produccién 8.7
insumos » . — - AB-SGC-PRDC-PRO-

* No presentaciéon de un operario a <3 \_ 03
la hora de trabajo E {) Toma de acciones correctivas y preventivas -~
* Excesivo tiempo de ocio \ /
* Sobre costos de produccién REGISTROS
* No identificacion de un producto
\ insumo no conforme
COMUNICACIONES CRITICAS * Formato hoja instructiva de preparacion
DOCUMENTOS Jefe d * Formato de programacion diaria de produccion
‘ . efe de compras
+ Jefe de produccion . io e
Procedimiento general de produccién de pan P . Jefe de almacén Formato de reproduccion de produccion
Procedimiento general de produccion de fritos . Coordinador de calidad
Procedimiento general de Produccion de jugos \




6.2.4.2. Produccion en panaderia

6.2.4.2.1. Procedimiento general produccion en panaderia
Figura 25

Figura 25. Portada del procedimiento de produccion de pan

Codigo: AB-SGC-PROC-PRO-01
.5 PROCEDIMIENTO GENEREAL DE Versian: 01
p! ~ PRODUCCIGN DE PAN Facha de aprobaciin
L Pagina 2 ge 10
1. QRIETIVD.
Estahlecer los e realizar | idades de praducritn de pan en sus
dify e cat de farma Ia calidad

PROCEDIMENTO GENEREAL DE e producto il frecdas S chunte
PRODUCCION DE PAN 2-RespousaBLES

- JEFE DE PRODUCCIGN:

Codigor AB-SGC-PRDC-PRO-DL
WVeersion: Coording kas ac

jades de programacién, ejecuciin v cantrol de la

Fecha de aprobacién: araduccién en sus diferentes categorias
®  Macer el saguimiento para garantizar imi presents
prace: to

.

Realizar reportes perigdicns y boletines de praduccidn para slimentar lx

informacion de otros procesos
- OPERARIOS DE PRODUCEION: Realiar las actividades operativas del proceso
praductivo en el Srea de k2 panaderia cumpliendo con o establecide @n ol precents
pracedimisntn
- GERENTE: Reseidar el cumplimienta de este rocedimients y evahsar o desempedio

del procesn segin los reportes generadas

3. DEFINICIONES ¥ ABREVIATURAS

Amasar: Significa dar lorma a un traza de masa, para armar un an. Ls masa se estira y

s arrolls, 0 & balla y luege se le da forma de pan, bizcocho, galleta, ete

- Cémars fermentadora: Recinto que tiens por funcian regular ke condicionss de
v 6 del pan. de v regulables.

Reposo de la masa: Se dice cusnde dejamas descansar una masa el tiempa necesaria

¥ as per X
- Amasado manual: Corsists en incomorar varias capas de masay otras sustanciss
madiart o usa de un redillo y pracedimisnta de plegado.

- Snhaes Arritn de nacar b maes nor s cilindras de L sabadars_nacs dessasficas o

Figura 26. Procedimiento de produccién de pan

Cidigo: AR-SGC-PROC-PRO-01 Codign: AB-SGC-PROC-PRO-01
PROCEDIMENTO GENEREAL DE Versidn: 01 s PROCEDIMENTO GEMEREAL DE Versian: 01
A= FRODUCCION OF PAN Fecha de aprobacian: A= FROUCEIGN DE PAN Fecha de aprobacion
JL Pagina 3 ge 10 JL Figina d e 10
- Farmado: Darde s le masa la forma final teniendo en coenta que hay que T Ohservationss referemis 3 &
elabora) del producto

proparcionarle tensien para que se extienda en el harno

iente caje metilica o de atro material que se utiliza para hornear y dade - Mararia en el cual s estima gue

daber ser realizata el producto
- Fecha de expedicica
- Codigo de referencia del praducto

farma a cierto tigo de panes

4. DOCURMENTQS DE REFERENCIA - Firma del jefe de preduccian
- NTCISO 30012015 Requisitis del Sisterma de Gestidn de o Caligar. Este formatoserd entregadoal encarga de
- NTCISO 9000-2015: Sistema de Gestitn de ks Calidad - Fundamentas vocabulario panaderia para que desarrollen  sus
actividades  diarias  de  panadeda v
reposteria
5. FORMATOS
- FORMATO DE REPORTE DE SALIDAS NO CONFORMES {A8-SGC-GLALD-FOR-05). MNota: B procedimientn describe fax
- FORMATO PROGRAMACION DIARIA DE PRODUCCION EN PANADERIA actividodes generoles parc fa produccian
- FORMATO REPORTE DIARIQ DE PRODUCCION EN PANADERIA de pan, los férmulas de los ingredientes
- FORMATO MOUA INSTRUCTIVA DE FRODUCCION DE PAN pueden  variar con  respecto @ fo
referencia del produrto.
6. CUERPO DEL PROCEDIMIENTO
€l jefe de produccidn debe estableser
diariaments un conograma de ELABORACION DE PAN GENERAL

praduccifn para todas los praductos de la
penaderia, pare esto se basard en un
andlisis de los siguientes datos: 2. PREPARACION
¥ PESADO OE | almacén para recepcionar los
o8 necesarias por referencia segin fo hoja | PREPARACION
INGREDIENTE | instructiva e preperarion.  Cada
H

FORMATO HOIA | DFERARIOS D

INSTRUCTIVADE | PRODUCEION N
PANADERIA

Demanda diaria par products
- Mojes instructivas de preparacion

par products ingrauiente debe ser pesada en s baknza
- Tiempa:  de  elaboracien  por electranica pars verificar que cuente can
praducta ta cantidad indicad
L PROGRAMACI | - Ordenes de produccidn de pedidas
ON DlARIA BE encargads por dhentes FORMATO
A PROGRAMACION Luego de tener todos los ingredientes

PROBUCEION | Con  esta informacén el jefe  de| DEPRODUCCIGN pnjn[niicncféu pesados, por ejempla, ka haring, sal

] produccién  llenard el FORMATO Ui DE amicar, agua, levadura, hues, esencias,




Figura 27

Figura 27. Portada del procedimiento de produccion de pan

Se llena la
programacion diaria
de produccion en

panaderia

¢ Se aprueba?

Se toman las
fichas de
preparacion

|

Preparacion y
pesado de los
ingrediente

Producto es de
reposteria?

Mojado en
Mezcladora
industrial

Se inspecciona la
homogeneidad de la
extura de la masa

6.2.4.2.2. Flujograma Proceso general de produccion de pan

Mojado en Batidora
industrial

Se inspecciona la
homogeneidad de la
extura de la masa

Amasado de forma
manual

Preparacion de
—>| masa manual para
horneado

Se llena el reporte

de produccioén 3
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diario en panaderia

\_{\

Se realiza el
empaquetado del
producto

si

Producto
Conforme?

Inspeccion de
calidad

Espacio de reposo

Inspeccion de
textura

Proceso de

Amasado en

cilindradora >

industrial

Cortado y formado
de masa en
cortadora industrial

Proceso de
ferm ion en
cuarto de
crecimiento

Horneado

Reporte de no
conformidad para
su tratamiento

Se llena formato de
reporte de salidas
no conformes




Figura 28.

6.2.4.3. Produccion en cocina

6.2.4.3.1. Procedimiento General de produccién en cocina

Figura 28. Procedimiento de produccion general de cocina

Figura 29.

PROCEDIMENTO GENEREAL DE
PRODUCCION DE COCINA

Cédigo: AB-SGC-PADC-PRO-0L
Version: 01

Fecha de aprobacidn:

PANADERIA
ABELPAN

ol A SCCPROC PRG-I
- PROCEDIMENTO GENEREALDE | Versian: 01
J&z PRODUCCION DE PAN Facha e aprobaside:
JL Figina 2 3 10
1. cBiETVE
Estatlecer los & sl i de precducidn de Cocina de
farma !

garantizar |a bisgueda cantinua de s calidad en lar productos finsles ofrecitics al cliente.

2. RESPONSABLES

- JEFE DE PRODUCCION:
Caordinar las sctividades de programacion, sjecucidn y control de la
wraduccien en sus dilerentes categoriss

Hacer el saguimients para garantivar el cumplimiento del presente
peacedimients

Resalizar regortes periédicos y baletines de groduccin pars shmentar la
information de atres prosesas

e operativas del procesa
pracuctivo en el dres de ks Cocina cumpliends con o establecid en el prasents
pracedimient

il e
del gracess segdn los reportes generados

¥ el desempeiia

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

- NTCISO B001-2015: Requisitos del Sisterna de Gestidn de la Calidad

Figura 29. Procedimiento de produccién de Juegos naturales
JE | remmmm——

PROCEDIMENTO GENEREAL DE
PRODUCCION DE JUGOS

Cédiga: AB-SGC-PROC-PRO-0L
Version: 01
Fecha de aprobacian:

PANADERIA
ABELPAN

Extatlecer lox lineamientas necesarios para realizar fas actividades de produccidn de Jugas de
form estandarizada, teniendo en cuenta las diferentes categarias de productos a elaborar, pars

garantizar la e b eaidad e las productes fmsies ofrecides al chente.
2 RESPONSABLES.
- JEFE DE PRODUCCION:
+ Coordinar | idaces ion, ejecuci deta

produccion en sus dilerentes categorlas

.

Haces el seguimiento para garentizar el cumplimiento del presente
pracedimiento

+ Realizar reportes periédicos y boletines de proguccién para slimentar la
informacicn de tros procesos

CION: Realizar las actividades operativas del proceso
Aracuctivo en el drea de elabaracidn de jugos cumpliends con ko establecido en ol
presente procediiientn

- GERENTE: Recpaldar el cumplimiento de este prozedimisnta y evaluar ef desemaefio
del proceso segdn los reportes generados

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

- Una centrifugadora: £ una miuing qus poae en rotacin una muestrs por fuerza
cantrifugs para realizar el secado del material

- Exprimidar: £ un instruments o herramissta inventads y BiseRisda para peder extracs
e jugn de les eitrieas, naranjas

- Elmmoao jugo: [sls sustancia liguida que se extrae de los vegetales o frutas,
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6.2.4.3.2. Diagrama de flujo proceso de produccion general en

cocina

Figura 30.

Figura 30. Flujograma de produccion general de cocina
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6.2.4.4. Formatos y registros del proceso de produccién

- Hoja instructiva de preparacién en panaderia (AB-SGC-PRDC-FOR-01)

- Formato de programacion diaria de la produccién en panaderia (AB-SGC-PRDC-FOR-04)

Figura 31.

Figura 31 .Formato de programacion diaria de panaderia
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T .
C ‘\'i, Ty CODIGO: AB-SGC-PRDC-FOR-02
Jo, L . . ;
%‘]{\L\ ADEREA FORMATO PROGRAMACION DEL CRONOGRAMA DE PRODUCCION DIARIA PANADERIA VERSION: o1
» ABELPAN FECHA DE
APROBACION:
Fecha de expedicién: Firma Jefe de produccién:
PESO HORARIO ESTIMADO
REFERE PRODUCTO - CANTIDAD A PRECIO OBSERVACIONES
NCIA (Unidad de PRODUCIR AM PM
medida) UNITARIO TOTAL 5-6 6-7 7-8 8-9 9-10 10-11 | 11-12 2-3 3-4
Pan lesa
Pan de tienda de bandeja
Almohadillas
Pan de mantequilla
Pan jamén y queso
Mogollas de queso y arequipe 35 gr
Mogollas de queso y arequipe grande 70 gr
Pan alineado de queso
Pan alineado de uva
Pan integral
Tostadas
Mogolla maiz
Pan frances
Pan pifiita
Pan

Pan matrimonio

Pan croasen

Dedos horneados

Pastel horneado ( pollo, Bocadillo)

Pan de bono

Pan trensado de fruta

Rosca de bocadillo

Pan panocha de arequipe

Pudin de molde

Pudin de capacillo

Tornillo Hojaldrado

Bicicleta Hojaldrada

Merengues capacillo

Chicharrén Hoj

Brazo de reina

Mil hojas

Bombas Hojaldradas

Panderito

Donas (Arequipe, chocolate)
Galleta i

Galleta graguea

Galleta chips chocolate

Galleta mani

Galleta Punto fresa

Galleta Risada




- Formato reporte de produccion en panaderia (AB-SGC-PRDC-FOR-03)

Figura 32

Figura 32. Formato de reporte de produccion diaria de panaderia

= N CODIGO: AB-SGC-PRDC-FOR-03
“‘g))TS“L”' FORMATO REPORTE DE PRODUCCION DIARIA 1= - oL
Trnnpnee PANADERIA - -
= FECHA DE APROBACION:
Fecha de expedicion: Firma Jefe de produccion:
— PESO |CANTIDADE |DEVOLUCION| HORAS TR
PRODUCTO (Unidad de s ESPOR [LABORADA OBSERVACIONES

NCIA
medida) [REALIZADAS| RECHAZO S UNITARIO TOTAL

Pan hamburguesa

Pan de tienda de bandeja
Almohadillas

Pan de mantequilla

Pan jamon y queso

Mogollas de queso y arequipe 35 gr
Mogollas de queso y arequipe grande 70 gr
Pan alineado de queso

Pan alineado de uva

Pan integral

Tostadas

Mogolla maiz

Pan frances

Pan piita

Pan hawaiano

Pan matrimonio

Pan croasen

Dedos horneados

Pastel horneado ( pollo, Bocadillo)
Pan de bono

Pan trensado de fruta

Rosca de bocadillo

Pan panocha de arequipe

Pudin de molde

Pudin de capacillo
Tornillo Hojaldrado
Bicicleta Hojaldrada
Merengues capacillo
Chicharrén Hojaldrado
Brazo de reina

Mil hojas

Bombas Hojaldradas
Panderito

Donas (Arequipe, chocolate)
Galleta combinada
Galleta graguea
Galleta chips chocolate
Galleta mani

Galleta Punto fresa
Galleta Risada
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- Formato de programacion diaria de cocina (AB-SGC-PRDC-FOR-04)

- Formato reporte de produccion en cocina (AB-SGC-PRDC-FOR-05)

- Formato Hoja instructiva de preparacién en cocina (AB-SGC-PRDC-FOR-06)

Tabla 5.

Tabla 5. De ubicacion de los documentos de produccion

Produccion

Documento

1) Carpeta de Produccion

2) Caracterizacion general proceso de produccion

3) Procedimiento general de produccion
panaderia

4) Formato hoja instructiva de preparacion
panaderia

5) Formato programacion diaria de la produccién
panaderia

6) Formato reporte de produccién diario

Ubicacion

https://drive.google.com/drive/folders/1HR
MJLmMXC41iRbKqz6¢l8CzT5InaSp7Iw?usp=sh

aring

https://drive.google.com/file/d/1PNg0p8z5
6jRCwImucx7g09cR74iAz2Ej/view?usp=shar
ing

https://drive.google.com/file/d/1VIKIHgXz7
GZGFQYHSdI6rgU64J160VBv/view?usp=shar

ing

https://drive.google.com/file/d/1zTHK2Ki86

IDBButpiSigh-
C90GdRXY6u/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/109gfEQ 2
SWYTWxIrTb2gm5xVieM8rtUc/view?usp=sh

aring

https://drive.google.com/file/d/140gySYsjA
hgqClcEonZ0y4r0B1hwKICE/view?usp=shari

ng

Nota. Para acceder a los documentos le da doble click al enlace correspondiente


https://drive.google.com/drive/folders/1HRMJLmXC4IiRbKqz6cI8CzT5InaSp7Iw?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1HRMJLmXC4IiRbKqz6cI8CzT5InaSp7Iw?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1HRMJLmXC4IiRbKqz6cI8CzT5InaSp7Iw?usp=sharing

6.2.5. Gestion de almacén
A continuacion, se adjuntan los archivos contenidos en la carpeta del proceso disefiado de la

Gestidn de almacén
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Figura 33. Caracterizacion general del proceso de almacén

6.2.5.1. Caracterizacion general del proceso de almacén

__ CARACTERIZACION GESTION DE ALMACEN

CODIGO: AB-SGC-GALM-CAR-01

productos no conformes

-

* Informe de entrega de bienes

DOCUMENTOS

* Procedimiento general de Gestién de almacén.

* Instructivo revision de caracteristicas de recepcién de insumos

Coordinador de calidad

Jefe de almacén

COMUNICACIONES CRITICAS

l . Jefe de compras

. Personal en general

Jefe de produccion

* Informe de solicitud de bienes

PANADERIA VERSION:01
ABELPAN FECHA APROBACION:
~
OBJETIVO
Garantizar la recepcion y abastecimiento oportuno de los productos en proceso, productos terminados e insumos que alimentan los procesos productives, administrativos y de comercializacién en la
Panaderia Abelpan, buscando asi la optimizacion de la eficiencia en las operaciones de la organizacion.
>y
e
PROVEEDORES ENTRADAS C \ SALIDAS CLIENTES
) <
* Todos los procesos . Insumos y/o materiales T ACTIVIDADES - Entrega de los bienes solicitados
* Solicitud de entrega de elementos, en el Requerimiento segin * Todoslos
i i i disponibilidad rocesos
insumos materiales y/o equipos () Establecimiento de stocks minimos de insumos. P P
° Re"‘;m" o Facturas de bienes § () Determinacion de las estrategias y modos de i.nveEnnt‘:rci’os dz :2:ormesmcesc[lz S —
RECURSOS comprados g blmacenamiento de los insumos y productos con el fin involucrados P!

* Bodegas de * Directrices empresariales (Plan e garantizar los estdndares de calidad y conservacién RESPONSABLES
almacenamiento, presupuestal, Politica de calidad, Proyecto bdecuada para evitar el deterioro. * Resultado de indicadores de )
estanterias % empresarial, requisitos de cumplimiento) gestidn con su respectivo andlisis * Jefedealmacen
estibas. . : + Operario de

. Computador () Recepcidn de insumos y/o productos * Ccnsolldado c_le acciones glmacén
Softv\l:a re del control () Realizar entrada al almacén y registro en inventarios correctivas y preventivas .
de inventarios vy () Almacenar los insumos y productos \_ * Coordn—mdor de
papeleria. MEDICION Z ¢ Recepcion de solicitudes de bienes calidad

i}
e  Recurso humano. T |0 Verificacion de existencias * Todo el personal
. Andlisis de los indicadores de () Realizar requisiciones de insumos y productos REQUISITOS A relacionado
desempefio () Realizar despacho de suministro de manera agil y CUMPLIR P ———
. Resultados de auditorias al proceso rtun ) .
SEGUIMIENTO () Control de inventarios ISO 9001 V 2015 METODO DEL PROCESO
. ' 8 7.1.1,7.1.3,7.1.4, «  AB-SGC-GALM-PRO-
Acciones RIESGOS =[¢) Llevar a cabo el seguimiento al desempefio del 8.7.
correctivas. ] ceso
Solucion  de no + Pérdida de insumos y/0 productos =
con;ormldades en * Demora en la entrega oportuna de 5
productos € insumos y/o productos = . . . ( M
insumos b () Toma de acciones correctivas y preventivas
- E I iondei
rror en la recepcion de insumos y/o \ / REGISTROS

+ Resultado del seguimiento de los indicadores de
desempefio

Reporte de productos no conformes

Reporte de acciones correctivas y preventivas
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6.2.5.2. Procedimiento general de gestion de almacén

Figura 34.

Figura 34. Procedimiento general de gestion de almacén

PROCEDIMENTO DE GESTION DEL

CAMBIO

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
ALMACEN

Cédigo: AB-SGC-GALM-PRO-10

2. RESPONSABLES

- OPERARID DE ALMACEN: fiea
PANADERIA conlo establecido en el prese
ABELPAN

1o

- LIDERES DE PROCESOS: Salicitar ks preductas e in
de = o establecido en el

mejoras en la gestion

- GERENTE: fiespaldar el cumplimienta de este procedimienta

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS.

- Almacén: Inssalacion gue permite regular las diferencias entre los fiujos de entrada de

mercancia y los de salida

- Acta de Entrega: Documento por media del cusl el funcianaric est obligada a hacer

6.2.5.3. Formatos y registros del proceso de gestion de almacén

- Formato solicitud entrega de bienes (AB-SGC-GALM-FOR-01)



Figura 35.

Figura 35. Formato solicitud entrega de bienes

destinacion prevista para cada uno de ellos.

T CODIGO: AB-SGC-GALM-FOR-01
‘%@]/ — FORMATO DE SOLICITUD Y ENTREGA DE BIENES VERSION: 01
* | AUELPAN FECHA DE APROBACION:
SOLICITUD DE BIENES
M A
Fecha:
Funcionario
. Cargo:
solicitante:
C.C: Proceso:
Descripcion Marca Cantidad Unidad de medida | Cédigo de registro Valor
ENTREGA DE BIENES
M A
Fecha:
Funcionario
" Cargo:
que recibe:
C.C.: Proceso:
Descripcion Marca Cantidad Unidad de medida | Cédigo de registro Valor
CLAUSULA DE COMPROMISO
Como funcionario de la Panaderia Abelpan declaro que los bienes r enel presente estan bajo mi por o cual les daré un uso adecuado de acuerdo al desempefio de mis funciones ya la

Firma del Funcionario que Recibe los bienes

Firma del Jefe de Almacén

Original: Proceso de almacén Copia: Funcionario solicitante.

-Guia Revision de caracteristicas en recepcion de insumos (AB-SGC-GALM-GUI-01)
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Figura 36

Figura 36. Guia Revision de caracteristicas en recepcion de insumos

Codigo: AB-SGC-GALM-GUI-01
(o) - . . B Version: 01
(,i. - ~ GUIA REVISION DE CARACTERISTICAS EN RECEPCION DE INSUMOS
L Fecha de aprobacion:
Todos los  productos | Firma de recibido en 5 notlT'!m al jefe d'.! almacen _|:'tara
. . que realice 1a respectiva devolucion o
CANTIDAD deben cumplir con las | la factura, remision o
Conteo 5% de paguetes Cada remision . - . en tal caso, para gue lo acepte y
COMPLETA cantidades indicadas en | documentacion  de . i’
Ia remisidn respaldo realice, en conjunto con el proveedor,
P & correccion respectiva de la factura.
Ninguno de los productos | Firma de recibido en
FECHA DE . puede gstar, 0| la factura, remision o | Se notifica al jefe de almacén para
VENCIMIENTO Visuzl 20% de paquetes Cada remision encontrase  prowimo 3 | documentacion  de | que realice la respectiva devolucidn.
VENCErse respaldo
Todos los productos
deben  cumplir  con Firma de recibido en
ESTADO DEL caracteristicas de calidad Ia Factura. remision o Se notificz al jefe de almacén para
Visuzl 5% de paguetes Cada remision | mas que optimas, segun docume n‘;aci{'m ge | uE realice |a respectiva devolucion,
PRODUCTO lo acordado con el resnaldo o tratamiento comectivo
proveedor antes de la P
compra
La cantidad de empagues
de los productos deben
estar completos, deben
estar  acomodados  de | Firma de recibido en Se notifica al iefe de almacén para
EMPAQUE DEL isual . acuerdo a los | Ia factura, remision o . ! : pa
Conteo 10% de paguetes Cada remision requerimientas ars | documentacion  de gue realice la respectiva devolucion,
PRODUCTO eq . P o tratamiento comectivo
evitar daios, deben estar | respaldo
libres de  cualquier
suciedad y deben estar
totalmente sellados.




Tabla 6.

Tabla 6. Ubicacion de archivos proceso de Gestion de Almacén

Gestion de almacén

Documento

1) Carpeta de Gestion de almacén

2) Caracterizacion general proceso de Gestidn de almacén

3) Procedimiento general de Gestion de almacén

4) Formato solicitud de entrega de bienes

5) Guia revision de caracteristicas recepcién de insumos

80

Ubicacion

https://drive.google.com/drive/fol

ders/1Ny6M8oQUhIVrvvO5EQBIY1
1ligWSny7Tzn?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1r
bT3r7ND4Yblabignh6pjMmuk-
OGFd3o/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1)
JGkzodgGS fGovZXnal)30f-
ksfLOs 0/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1f
88YrlUvLY5UTT8MYVESnV2-
C87k7p8g/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/13

B152TQ20fgRsSp7QWmindZC6eA
afkNA/view?usp=sharing

Nota. Para acceder a los documentos le da doble click al enlace correspondiente

6.2.6. Gestién Comercial

A continuacion, se adjuntan los archivos contenidos en la carpeta del proceso disefiado de la

Gestion de Comercial



6.2.6.1. Caracterizacion del proceso de gestién comercial

Figura 37. Caracterizacion del proceso de gestién comercial

CARACTERIZACION GESTION COMERCIAL

CODIGO: AB-SGC-GCOM-CAR-01

VERSION:01

FECHA APROBACION:

DOCUMENTOS
*  Plan Estratégico de Mercadeo

. Portafolio de Servicios

« Arbol del Servicio

*  Manual de procedimientos

* Manual de calidad

* Reglamento interno del trabajo

* Sistema de administracion de riesgos

COMUNICACIONES CRITICAS

Jefe del departamento
‘ Todo el Personal

seguimiento del SGC y
Mejora Continua

matriz de riesgos.

comercial y ventas
RIESGOS .
METODO DEL PROCESO

* AB-SGC-GCOM-PRO-01

OBJETIVO
Proporcionar el servicio a través de estrategias de Mercado, buscando la proyeccion del mismo a través del tiempo, cumpliendo con las normas de calidad, las normas legales y las normas internas con el fin de
alcanzar |a satisfacciéon del usuario y buscar la mejora continua para la empresa panificadora Abelpan. )
4
PROVEEDORES ENTRADAS /i < \ SALIDAS CLIENTES
* Todos los procesos . Direccionamiento Estratégico a = pr— a AU'Y;D’ZDES . Informe de Satisfaccién del
- entificacion de necesidades -
¢ Reuniones de trabajo para la - Usuario * Todoslos
id i i6n d i del dli > Planeacion del proceso procesos
identificacion de requisitos del cliente. +  Propuesta de Acciones
« Direccionamiento estratégico P Correctivas y Preventivas
~— @@
RECURSOS - Identificacién de requisitos del cliente ‘ N . - *  Resultados de Auditorfas
N . - jecucion de cronograma de actividades de |
Equipo de computo con . Normatividad Vigente Facturaclon nternas
inctlgrlﬁity gg‘;‘f‘lzﬁa o folio de s ) > FEjecutar la facturacién «  Acciones Preventivas y RESPONSABLES
’ , . ortafolio de Servicios i
Equipo de H Correctivas « Jefe del
comun(ijcaiio‘g, personal + Contexto Estratégico « Indicadores de Gestién departamelnlodde
e trabajo P . ‘s . comercia e
I « Andlisis del Entorno 8 Medlc\on_ v seguimiento a la satisfaccién iiel cliente «  Revisién por la Direccién ventasv
= Seguimiento y evaluacion del desempefio de los
MEDICION ) procesos . Mapas de Riesgo Actualizados
SEGUIMIENTO Satisfaccién del clientes
Plan de gestiéon comercial v REQUISITOS A CUMPLIR
Auditorias internas Gestion d lidad
Acciones estién de calidal o ) 1SO 9001 V 2015
correctivas. * Disefiar e implementar planes de
Satisfaccién de los mejoramiento 4.4,52,6.1,6.2,7.4,75,8.1,82.1,822,
clientes 8.2.3,8.2.4,85.1,9.1.2,9.1.3.
- /
A
/ REGISTROS \

+ Encuestas de Satisfaccién.
+ Peticiones, Quejas y Reclamos.

= Informe de resultados de la satisfaccion de
la atencion al usuario

+ Politica de calidad

+ Objetivos de calidad

+ Control de registros

* Planilla de recaudo diario

81
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6.2.6.2. Procedimiento general de la gestién comercial

Figura 38.

Figura 38. Representativa del procedimiento de gestion comercial

PROCEDIMENTO GENERAL DE GESTION
COMERCIAL

1. OBIETIVO

PROCEDIMENTO GENERAL DE
GESTION COMERCIAL

2. RESPONSABLES

Cadiga: AB-SGC-GOOM-PRO-01 - TODOS LOS MIEMBROS DE LA EMPRESA: Regartar y Facilitar sl reparts por parte de
0

Versidn: 0 la parte imvolucrada.

e una manera adecuads |3 gestion de este proceso y

i 3. DEFINICIONES ¥ ABREVIATURAS
PANADERIA
ABELPAN - Usuario: Fs la per

6.2.6.3. Formatos y registros del proceso de gestion comercial
- Formato de quejas, sugerencias y reclamos (AB-SGC-GCOM-FOR-01)

Tabla 7.

Tabla 7. De ubicacién de los documentos de produccién

Gestion Comercial
Documento Ubicacidon

https://drive.google.com/drive/folders/1792z3Z
984Q80KaiHDeiFPtn-Z8EcWxuO?usp=sharing

Carpeta de Gestion Comercial

Caracterizacion general proceso de Gestion de https://drive.google.com/file/d/1nbf5gx7TdVm
comercial kdGt427KedYOAyoRyjmuc/view?usp=sharing
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https://drive.google.com/file/d/1uMywluhlSo0lI
hHY7rdQO8vVITUQitICM/view?usp=sharing

Procedimiento general de Gestion de comercial

https://drive.google.com/file/d/166FCwD3uj-
V7Pi3lyOfmITHGII2vYSyO/view?usp=sharing

Formato reporte de quejas, sugerencias y reclamos

Nota. Para acceder a los documentos le da doble click al enlace correspondiente

6.2.7. Mantenimiento y aseo
Para realizar la documentacion del proceso de mantenimiento y aseo se ha dividido en 2
areas, la primera comprende las actividades realizadas para la gestion del mantenimiento y la
segunda las actividades realizadas para la gestion del aseo en las instalaciones de la empresa

6.2.7.1. Caracterizacion general de mantenimiento y aseo



Figura 39. Caracterizacion gestién de mantenimiento y aseo
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PANADERIA
ABELPAN

CARACTERIZACION GESTION DE MANTENIMIENTO Y ASEO

CODIGO: AB-SGC-MNAS-CAR-01

VERSION:01

FECHA APROBACION:

OBJETIVO M
Garantizar la disponibilidad, conservacién y correcto funcionamiento de las instalaciones y equipos utilizados en las actividades productivas de la empresa, buscando una mayor eficiencia de trabajo
con el fin de evitar problemas que pudieran provocar la interrupcion del las operaciones de la organizacion y que puedan ocasionar resultados negativos para la calidad del producto.
vy

PROVEEDORES

Todos los procesos

-

RECURSOS
Talento Humano

Oficina, equipos de
cémputo, internet
comunicaciones

Proveedores de
mantenimiento v
equipos de

mantenimiento

Recursos
Financieros

ENTRADAS
Inventario de equipos y herramientas
Guias técnicas de mantenimiento

Solicitudes de trabajo de mantenimiento

Elementos de aseo y herramientas de

mantenimiento

MEDICION

Anadlisis de los indicadores de
desempefio

Resultados de auditorias al proceso

S
~
SEGUIMIENTO RIESGOS
* Demoras en los cronogramas de
. Acciones mantenimiento y aseo
correctivas. -
«  Programas de . Sobr_e_ costos en Ips_materlales i
P servicios de mantenimiento y aseo
mantenimiento vy
aseo aprobados * Suspensidon de las actividades de
por la gerencia mantenimiento y aseo por falta de
J recursos

DOCUMENTOS

+ Procedimiento de gestién de mantenimiento.

+ Procedimiento de limpieza y desinfeccién

* Necesidades de Limpieza y desinfeccion ‘

\

ACTIVIDADES

{) Elabgracién del Programa anual de mantenimiento
preventivo

=
]
% () Elaboracion del Programa de limpieza y desinfecciéon
a

Ve
SALIDAS

* Programa
mantenimiento preventivo

* Programa de
desinfeccion

Limpieza

-o Equipos e instalaciones en

anual de

CLIENTES

* Todoslos
procesos

———

ificar los elementos de infraestructura e Sptimo estado de funcionamiento RESPONSABLES
nes para el mantenimiento y limpieza. . Jefe de
* Solicitudes de compra de -
. . mantenimiento y
servicios o materiales
aseo
<« Ela.boracién de Hoja de vida de equipos vy + Resultados andlisis de los . Operario de
fnaquinaria indicadores de desempefio y A
3 L . . d ol mantenimiento y
{) Elaborar las guias de mantenimiento preventivo para \_resistros de con A aseo
cada equipo
™ * Todo el personal
3 |0 Ejecutar las actividades de mantenimiento relacionado
§ preventivo de acuerdo al programa establecido REQUISITOS A CUMPLIR R —
)
{)Ejecutar las actividades de mantenimiento I1SO 9001 V 2015 B
i ici j imi METODO DEL
lcorrectivo y solicitud de trabajo de mantenimiento 7.1.3,7.1.4,7.1.5, 8.4, 8.6, ERocteo
() Actualizar la hoja de vida de los equipos 9.1, 9.1.3, 10.2 , 10.3.
* AB-SGC-MNAS-
() Ejecutar las actividades de limpieza y desinfeccion PRO-01
lestablecidas en el programa de aseo / «  AB-SGC-MNAS-
PRO-02
() Llevar a cabo el seguimiento al desempefio del ~ ~
. [proceso
I} REGISTROS
£ () Verificar la ejecucién de las actividades de
2 Imantenimiento con los reportes de mantenimiento
{) Verificar las ejecucién de las actividades de aseo con * Reportes de mantenimiento correctivo y preventivo
os registros de limpieza y desinfeccion * Registros de actividades de aseo
* Formato de hoja de vida de equipos y herramientas
§ . . . * Programa de anual de mantenimiento preventivo
T |¢) Toma de acciones correctivas y preventivas
\ / . Formato Guia de mantenimiento preventivo
- * Programa de limpieza y desinfeccion
COMUNICACIONES CRITICAS R
* Inventario de equipos y herramienta
L . Jefe de compras
+ Jefe de mantenimiento . R Itado del imiento de los indicad d
v aseo . Personal en general esultado del seguimiento de los indicadores de
desempefio
. /




6.2.7.2. Mantenimiento
6.2.7.2.1. Procedimiento general de mantenimiento

Figura 40.

Figura 40. Procedimiento general de mantenimiento

PROCEDIMENTO DE GESTION DE
MANTENIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
MANTENIMIENTO

Cadigo: AB-SGC-MNAS-FRD-01
Version: 01

Fecha de aprobaciin: 2. RESPONSABLES

. iy - OPERARIODE SERVICIOS VARIOS: Real
PANADERIA s ot I extabdec 1 o pres
ABELPAN
- UDERES DE PROCESOS: Repartar fall

camectiva en i infragstructu

- GERENTE: Respaidar el cumplimienta de este procedimients

3. DEFINICIONES ¥ ABREVIATURAS.

- Mantenimiento Preventiva: Actisidsdes de v

6.2.7.3. Aseo

6.2.7.3.1. Procedimiento general de Limpieza y desinfeccién



Figura 41.

Figura 41. Procedimiento general de Limpieza y desinfeccion

= PROCEDIMENTO DE GESTION DEL
A= CAMBIO

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
LIMPIEZA Y DESINFECCION

Cédign: ABSGCMNAS PRO-02

PANADERIA
ABELPAN

- GERENTE: Respaldar el cumplimienta de este procedimiento

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

- NTE IS0 9001:2015; Requisitas del Sistema de Gestidn de s Calidad.
PROTOCOLO GENERAL DE BIOSEGURIDAD COVID 13 PANADERIA ABELPAN

5. REGISTROS

6.2.7.4. Formatos y registros del proceso de mantenimiento y aseo

- Inventario de maquinaria y equipos (AB-SGC-MNAS-LIST-01)



Figura 42.

Figura 42. Inventario de maquinaria y equipos

87

. Codigo: AB-SGC-MNAS-LIST-01
(ﬁ J/ . INVENTARIO DE MAQUINARIA Y EQUIPOS Version: 01
=== Fecha de Emision:

cODIGO - NOMBRE DE MAQUINARIA Y EQUIPO - CANTIDADv PRECE'(Z;’“':::::D' PRECIOTOTALv VIDA UTIL PROVEEDOOR
AB-01 BATIDORA INDUSTRIAL 1 $ 2,500,000.00 | $ 2,500,000.00 | 8 | ANOS RECCO
AB-02 HORNO A GAS 2 $ 900,000.00 | $ 1,800,000.00 | 12 | ANOS ECUCLIDES INFR
AB-03 CILINDRADORA PARA MASA 1 $ 1,200,000.00 | $ 1,200,000.00 | 10 | ANOS RECCO
AB-04 MESAS DE TRABAJO DE METAL 4 $ 650,000.00 | $ 2,600,000.00 | 25 | ANOS ECUCLIDES INFR
AB-05 CUARTO DE CRECIMIENTO 2 $ 500,000.00 | $ 1,000,000.00 | 15 | ANOS ECUCLIDES INFR
AB-06 BALANZA ELECTRONICA 3 $ 110,000.00 | $  330,000.00| 7 | ANOS TORREY
AB-07 CORTADORA INDUSTRIAL DE MASA 1 $ 1,500,000.00 | $ 1,500,000.00 | 10 | ANOS DECKER
AB-08 MOJADORA INDUSTRIAL 1 $ 2,500,000.00 | $ 2,500,000.00 | 10 | ANOS TORREY
AB-09 MOLDES DE METAL PARA PAN 10 $ 20,000.00 [ $ 200,000.00| 5 | ANOS ECUCLIDES INFR
AB-10 MOLDES DE METAL PARA PUDIN 10 $ 24,000.00 | $  240,000.00| 5 | ANOS ECUCLIDES INFR
AB-11 BANDEJAS DE METAL PARA HORNEADO 30 $ 35,000.00 | $ 1,050,000.00 | 7 | ANOS ECUCLIDES INFR
AB-12 NEVERA REFRIGERADOR INDUSTRIAL 1 $ 10,000,000.00 | $10,000,000.00 | 12 | ANOS ICECUBE
AB-13 NEVRA ICECUE 5 PUERTAS 1 $  16,000,000.00 | $16,000,000.00 | 15 | ANOS ICECUBE
AB-14 CONGELADOR INDUSTRIAL 2 PUERTAS 2 $ 5,000,000.00 | $ 10,000,000.00 | 10 | ANOS ICECUBE
AB-15 CONGELADOR INDUSTRIAL 1 PUERTA 1 $ 1,000,000.00 | $ 1,000,000.00 | 10 | ANOS ICECUBE
AB-16 VITRINAS PANADERASEXHIBIDORAS 3 $ 1,600,000.00 | $ 4,800,000.00 | 10 | ANOS CRUZ
AB-17 VITRINA TERMICA EXHIBIDORA 2 $ 800,000.00 | $ 1,600,000.00 | 8 | ANOS CRUZ
AB-18 ESTUFA INDUSTRIAL 4 FOGONES 2 $ 1,200,000.00 | $ 2,400,000.00 | 12 | ANOS ECUCLIDES INFR
AB-19 EXTRACTOR INDUSTRIAL 2 $ 280,000.00 | $  560,000.00 | 10 | ANOS ECUCLIDES INFR
AB-20 HORNO ELECTRICO 1 $ 95,000.00 | $  95000.00| 12 | ANOS KALLEY
AB-21 MOLINO ELECTRICO INDUSTRIAL 1 $ 1,000,000.00 | $ 1,000,000.00 | 10 | ANOS VICTORIA
AB-22 MOLINO MECANICO 1 $ 85,000.00 | $  85000.00| 12 | ANOS VICTORIA
AB-23 EQUIPO DE COCINA BASICO 1 $ 500,000.00 | $ 500,000.00| 7 [ARNOS MAGEFESA
AB-24 GUANTES TERMICOS 4 $ 27,000.00 | $ 108,000.00| 2 | ANOS SUADE
AB-25 LICUADORA INDUSTRIAL 1 $ 1,100,000.00 | $ 1,100,000.00 | 8 | ANOS ECUCLIDES INFR
AB-26 DISPENSADOR DE JUGOS 1 $ 1,800,000.00 | $ 1,800,000.00| 8 [ ANOS TRACO
AB-27 CAJA REGISTRADORA 2 $ 500,000.00 | $ 1,000,000.00 | 7 | ANOS CASIO
AB-28 COMPUTADOR PORTATIL 1 $ 2,500,000.00 [ $ 2,500,000.00| 6 | ANOS DELL
AB-29  |TELEFONO MOVIL 1 $ 700,000.00 | $  700,000.00 | 3 | ANOS HUAWEI
AB-30 EQUIPO DE CAMARAS DE SEGURIDAD 1 S 2,800,000.00 [ $ 2,800,000.00| 5 | ANOS HILOOK
AB-31 EQUIPO MESA Y SILLAS (3) PARA CONSUMO 3 $ 400,000.00 | $ 1,200,000.00 | 12 | ANOS ECUCLIDES INFR
AB-32 TV DE ENTRETENIMIENTO 1 $ 1,000,000.00 | $ 1,000,000.00 | 10 | ANOS PANASONIC
AB-33 VENTILADORES SENCILLOS 5 $ 120,000.00 | $  600,00000 | 5 | ANOS SAMSUNG
AB-34 BOMBA ELECTRICA DE AGUA 1 $ 170,000.00 | $  170,00000 | 6 | ANOS TECCO
AB-35 EQUIPO DE OFICINA 1 $ 600,000.00 | $ 600,000.00| 5 |ARNOS MUEBLES JV
AB-36 ESTANTERIAS DE ALMACEN 3 $ 110,000.00 | $  330,000.00 | 18 | ANOS ECUCLIDES INFR
AB-37 ESTIBAS DE ALMACEN 8 $ 90,000.00 | $  720,000.00 | 15 | ANOS ECUCLIDES INFR

- Formato solicitud de mantenimiento (AB-SGC-MNAS-FOR-05)

- Formato guia de mantenimiento preventivo (AB-SGC-MNAS-FOR-02)




88
Formato de Reporte técnico de mantenimiento (AB-SGC-MNAS-FOR-01)

Formato programa de limpieza y desinfeccion (AB-SGC-MNAS-FOR-07)
Formato registro de actividades de limpieza y desinfeccion (AB-SGC-MNAS-FOR-06)

Formato de hoja de vida de maquinaria y equipos (AB-SGC-MNAS-FOR-03)
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- Formato programa de mantenimiento preventivo (AB-SGC-MNAS-FOR-04)

Figura 43. Formato programa de mantenimiento preventivo

CEED oy CoDIGO: AB-SGC-MNAS-FOR-04

PANADERIA FORMATO PROGRAMA ANUAL DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO VERSION: 01
FECHA DE APROBACION:

Fecha elaboracion
Periodo de ejecucion:

Prioridad Alta Ejecutado MI: MECANICA INDUSTRIAI| |ET: ELECTRONICA VM: VERIFICACION METROLOGICA
Programado ** No ejecutado | |EL: ELECTRICIDAD RE: REFRIGERACION | |SI: SISTEMAS INFORMATICOS
Reprogramado

INTERNO EXTERNO
TECNICO PROVEEDOR DEL

RESPONSABLE SERVICIO




Tabla 8.
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Tabla 8. De ubicacion de los documentos de Mantenimiento y Aseo

Mantenimiento y aseo

Documento

1) Carpeta de mantenimiento y aseo

2) Caracterizacion general proceso de mantenimiento
y aseo

3) Procedimiento de mantenimiento

4) Formato reporte de mantenimiento

5) Formato Guia de mantenimiento preventivo

6) Formato Hoja de vida de equipos y herramientas

7) Formato programa de mantenimiento preventivo

8) Formato solicitud de trabajo de mantenimiento

9) Inventario de equipos y herramientas

10) Formato registro de limpieza y desinfeccién

11) Formato programa de limpieza y desinfeccion

12) Procedimiento de limpieza y desinfeccion

Ubicacion
https://drive.google.com/drive/folders/1

kiKlwan 0gzV92LAhHHB4YQKvG6hneT-
?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1bfHSbY
LI7Dde0B-
7fM9y QO0TnDkwXgg/view?usp=sharin
g
https://drive.google.com/file/d/1liogCcU
000PbhTn5VZcbbXSOBy2pozO V/view?u

sp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1vTwKs
mGvdngCAT8B30iLr5gHxskhndoB/view?
usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1RjlGrz1
68uHsQUI7tvSME8OGU98Qgxko/view?u
sp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1wRKgZ
GZdkOqqjrGaCrAMIRNHrfFThesc/view?u
sp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1ThH5dc
Lx3X0DdB5p0wlIXgzQiPu VVvA/view?us
p=sharing
https://drive.google.com/file/d/18plctw
7JYWVHPXO0JVs-
XkJ5r99ff0TO3/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1pilvGR
kRYm4MwO 1IBzZ3MYBI3dSTEtXj/view?u
sp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1GRHW
SgoSa8CgQrYfaBNILHtubE9oOCu6/view?
usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1KF-
0z37x-
1Ac6ER|TT9JFQKY5HfDviLO/view?usp=sh
aring
https://drive.google.com/file/d/1M-
hTp8hiMDVhd4715kDe0Vp7m5E3xEy6/vi
ew?usp=sharing




Nota. Para acceder a los documentos le da doble click al enlace correspondiente
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6.2.8. Gestion administrativa y financiera
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Para realizar la documentacion del proceso de Gestion administrativa y financiera se

ha dividido en 2 areas, la primera comprende las actividades realizadas para la gestion

contable y financiera y la segunda las actividades realizadas para la gestion humana de la

empresa

6.2.8.1. Caracterizacion de Gestion administrativa y financiera

Figura 44.

Figura 44. Caracterizacion de Gestion administrativa y financiera

22

CODIGO: AB-SGC-GADM-CAR-01

DOCUMENTOS
* Encuesta diagnostico clima laboral
«  Encuesta necesidades bienestar social
* Evaluacion Solicitud de capacitacion

* Encuesta de capacitacitacion

Planillas de pago

* Liquidaciones, resoluciones

Constancias laborales

-

COMUNICACIONES CRITICAS
Contador, Auxiliar ‘ Todo el Personal
administrativo y
contable

METODO DEL PROCESO
* AB-SGC-GADM-PRO-01

* AB-SGC-GADM-PRO-02
* AB-SGC-GADM-PRO-03

& Ty
f65) = CARACTERIZACION GENERAL DE LA GESTION ADMINISTRATIVA'Y
< é" PANADERIA FINANCIERA VERSION:01
“ | .y ABELPAN FECHA APROBACION:
OBJETIVO
Planear, gestionar, administrar y controlar los recursos administrativos y financieros de la Panaderia Abelpan para dar cumplimientos a los objetivos organizacionales.
PROVEEDORES ENTRADAS £ \ SALIDAS CLIENTES
Lo - <
+  Todos los procesos * Ordende I?reslaclon.de Servicios, o ACTIVIDADES «  Estados financieros
Facturas y Recibos de caja. P Facturaciény causacion X X + Todos los
) . + Informes financieros
*  Portafolio de Servicios. [ Recaudo procesos
i [ Portafolio de inversiones + Informe de costos
= Novedades de nomina. P Conciliaciones de cuentas de balance -
+ Recaudo de servicios prestados
RECURSOS o x .
*  Proyeccion de ingresos y gastos . )
Equipo de cémputo con * Informacién de las diferentes procesos i + informes de gestién
in(:grlggy ;;i)eesl(e)-raia Normatividad. P Elaboracién y ejecucion de los programas de + Plan de Compras Consolidado RESPONSABLES
E uli ode ! . -, Ingreso(seleccion de personal e induccién) , Contador
cquip! + Informes de calidad y de gestién
comunllicailog, personal P ejecucion de planes institucionales) y retiro *  Auxiliar
@ trabajo administrativo y
S — H financiero.
P Permanencia ( re induccién, evaluacién del
SEGUIMIENTO desempefio) )
f Control de avancesy anticipos REQUISITOS A CUMPLIR
Auditorias internas N

. . 1SO 9001 V 2015
Acciones correctivas. - X .

N del f Rendicidn y presentacion de informes 4.2.4,6.1,6.2, 6.3, 6.3,7.4.3, 7.5.2,7.5.3, 7.5.5
Satisfaccion de los " .24,6.1,6.2,6.3,6.4,7.4.3,7.5.2,7.5.3,7.5.5,
clientes ’”Ch'_"" i o X 8.2.3,8.2.4,8.3,8.4,8.5.1,85.2,85.3,8.2.3,8.2.4

I ejecucion de planes institucionales) y retiro
A REGISTROS

 Indicadores de gestion

 Politicas de operacién

 |dentificacién del riesgo

® Andlisis y valoracién del riesgo

» Autoevaluacién de control a la gestion
® Plan de mejoramiento

 Informacion y comunicacion/ externa/ interna/
Sistemas de informacién y comunicacién




Figura 45.

6.2.8.2. Procedimiento Gestidn financiera y contable

Figura 45. Procedimiento Gestion financiera y contable

PROCEDIMENTO DEL PROCESO
CONTABLE Y FINANCIERO

Céfign: AB-SGC-GADM-PRO-03

Versin: 0

Fecha de aprabaciér:

PANADERIA
ABELPAN

= PROCEDIMENTO DEL PROCESO

A= CONTABLE Y FINANCIERQ Fecha de aprobacién:
JL 2008
1. OBIETVO
Electusa el regi e

can el propasits de mantener informads a los gerentes de ls empeess sabre la informacisn
cartab,

2. RESPONSABLES.

- CONTADOR: [x la persana que s encargs de Devar & cabo todas los procesos
contables dentra de la panaceria.

AUNILIAR ABMINISTRATIVA ¥ FINANEIERA: La fun
s avegurar el comecto funcionamiento de la panaderis ABELPAN efectuanda
labares adminstrativas, tales coma archivar, planificar v caordinr las actividedes
generales de la emaresa,

1 del asistents administrativa

3. DEFINICIONES ¥ ABREVIATURAS

Cantabilicad: Ls contabilidad es | parte de las finanzas que sstudia las
partidas que reflejan los movimientas financieros de una empresa o entidad.

- Contabilidad piblica: Correspence a ka aglicacion especialicada de la contabilidad
al sector piblico o gubernamental, la cual @ partic del nuevo marco normativa
cantable para entidades de gobiema establecico por la CGN2, &l cual se encuentra

compuesto de un marcs conceptual y una serie de anexas, tales come plan general

de cuentas, y normas pars el reconncimients de hechos econdmicas, de tal forma

que fa entidades piblicas presenten de mapers estandarizada la infermacisn
fingnciers, ecenomica, sacial y amiiental

- Regitro contable: Anotacién contable que debe ser realzada en los libro de

contabilidad {electronicos o manuales] para reconocer una transaceign cantabde o

i iental cantable

un  econémice,
pibiica

- Estados financieros: Los estados financieras representan los efectos de fas

i ¥ atras sucesss agupados en categoria gue comparten

cararteristices ecanfmicas comUnes y que coresponden & los elementos de los

estacdos financierts. Lis elementas refacionados directamente can s medida de la

nciers son o actives, los pasivas v el patrimonio. Los elementos

transa

situacién fi

Figura 46

6.2.8.3. Procedimiento Gestién humana

Figura 46. Procedimiento Gestion humana

PROCEDIMENTO GENERAL DE
GESTION HUMANA

Codigo: AB-SGC-GADM-PRO-0Z
rsid: 0

Fecha de aprabarion:

PANADERIA
ABELPAN

CBdiga: AB-SGC-GADM PRO-0Z

" PROCEDIMENTO GERENAL DE GESTION | Versian: 01
4= ~ HUMANA Fecha de aprobacon:
Jb Pigina2 de &
1 oRIETIVO

‘Asegurar de manara sficiemte y efective ssléccién, capacitacion, vinculacion y desviculacién de
parsnal, cumplizndo con ko parémetros legales, contractuzles, con el proposit de cumplir

on los requerimientos de persanal de los procasos de Ia Panaderia Abelpsn, garantizado una
atancién en salud de Sptima calidad para nusstros usuarios.

2. RESPONSABLES

- TODOSLOS MIEMBROS DE LA EMPRESA: Aepartar y facilitar el reporte por parta de.
Ia parte involucrada

- GERENTES ¥ REPRESENTANTES LEGALES: Son los encargados de supemisar y
‘anglizar 2 labr de cada uno d los lideres de fos procesos que se estén llsvando
cabo, revisar los informes de gestion y tomar acciones de mejors, con el progésito
i buscar simpre el cracimienta de = organizacion.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

- isi i imi owrs indole establecide

&n ol 56C que debe ser cumplido por & producto o servicio para asegurar [z
satisfaecion del ciente

4. DOCUMENTOS DE REFERENCLA
- NTCIS08001:2015: Requisitos del Sistems d Gestion de Iz Calidad.
5. REGISTROS

- FORMATO DE FICHA TECNICA DE TRABAIADORES [AB-5GC-GADM-FOR-01)
- FORMATO DE CAPACTACIONES { )
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6.2.8.4. Formatos y registros del proceso de gestion administrativa y financiera

- Formato Balance general Abelpan (AB-SGC-GADM-FOR-01)

- Formato estado de resultados Abelpan (AB-SGC-GADM-FOR-02)

- Formato Ficha Técnica de trabajadores (AB-SGC-GADM-FOR-03)

- Formato Programa de capacitaciones (AB-SGC-GADM-FOR-04)

Tabla 9.

Tabla 9. De ubicacion de los documentos ge la gestién administrativa y financiera

Gestion administrativa y financiera

Documento

Carpeta de Gestidon administrativa y financiera

Caracterizacion general proceso de Gestion
administrativa y financiera

Procedimiento del proceso contable y financiero

Formato balance general Abelpan

Formato estado de resultados Abelpan

Formato Ficha técnica de trabajadores

Formato del programa de capacitaciones

Procedimiento del proceso de gestion humana

Ubicacion
https://drive.google.com/drive/folders/1EeArOP
a04t0u_ QzXgHDKkJAdgLeTWW!I ?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1p150p3iCvsO o
bwUmHS5c9YIHrflicppK/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1b4bMEd6rW44

fBxG-FItx3IFgs6am6Mz2/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1mozel91 kdeK
MFb98ufUCXTk7g-VMJ7U/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/122s02Ug2ilK70
SnzOj BGxY1O0IrgElzc/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1VXRX5WrFMR
mnaYoBx2YH1UNIEGYAFor4/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1In1EVOdgmgW

CvZKirGpQ2v80OHRohxNsG/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1UAyO6xUVnnY
0Y5Cp23s20sbr7202yw47/view?usp=sharing

. Nota. Para acceder a los documentos le da doble click al enlace correspondiente
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6.2.9. Gestion de la calidad

Para realizar la creacion y documentacion del proceso de Gestién de calidad
tuvimos en cuenta como base fundamental los requisitos de la norma ISO 9001 V2015,
buscando asi dirigir las actividades de este proceso, y de los demas procesos
interrelacionados en la empresa, hacia el cumplimento de cada item exigido, por la norma
mencionada, para llevar a cabo el disefio el sistema de gestién de calidad en la Panaderia
Abelpan.  Teniendo lo anterior en cuenta el proceso de gestion de calidad se dividio en
varios subprocesos o0 &reas para una mejor comprension de su funcionamiento, estos

subprocesos son:

1) Control de documentos y registros

2) Control de producto No conforme

3) Accion correctiva

4) Auditoria interna

5) Seguimientos objetivos de calidad

6) Identificacidn y actualizacion de requisitos

legales

7) Quejas y reclamos

8) Riesgos y oportunidades

9) Gestion del conocimiento

10) Gestion del cambio




6.2.9.1. Caracterizacion del proceso de gestion de calidad

Figura 47. Caracterizacion del proceso de gestion de calidad

= CARACTERIZACION GESTION DE LA CALIDAD

CODIGO: AB-SGC-GCALD-CAR-01

Quejas

DOCUMENTOS
* Procedimiento Control de Documentos y registros
« Procedimiento control de productos no conformes.
= Procedimiento Acciones Correctivas.
* Procedimiento Auditoria Interna
= Procedimiento de seguimiento general a la calidad y objetivos del SGC
* Procedimiento identificacién y actualizacion de requisitos legales.
= Procedimiento de quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones.
= Procedimiento de gestion del riesgo y oportunidades en el SGC.

« Procedimiento de gestion del conocimiento.

= Procedimiento de gestion del cambio.

() Medicién Eficacia de Acciones.

() Generacién Planes de Mejora

\A

COMUNICACIONES CRITICAS

* Coordinador de Calidad
‘ Todo el Personal

(Informacion para
seguimiento del SGl y
Mejora Continua)

PANADERIA VERSION:01
ABELDPAN FECHA APROBACION:
~
OBJETIVO
Garantizar el seguimiento y andlisis del Sistema de gestién de calidad en los procesos de la organizacion para logar la mejora continua.
S
PROVEEDORES ENTRADAS é \ SALIDAS CLIENTES
. £ <<
* Todos los procesos :1_ ctN_c:rmas \; Ie&/_es dtt_e regulacion , T ACTIVIDADES * Documentos del sistema de
irectrices junta directiva i6 .
) Control de Documentos gestion -;or:::;::
* Necesidades para control en procesos () Elaboracion, Revision y aprobacion. * Registros controlados y legibles
~ = Informacién, dqcumentos i_nternos v () Control de Cambios. - Acciones correctivas al sistema —
RECURSOS externos que describen los registros () Control de documentos externos. de gestion
Equipo de computo con generados por las actividades realizadas o () Conservacion y accesibilidad. . Planes de mejora
_officey 3CCES|0 a * Desempefio y no conformidades de RESPONSABLES
internet, papeleria, procesos . * Presupuesto anual y plan de .
Equipo de . ) » Contr.cl de Registros. actividades . Coordlrlador de
comunicacién, personal . Recomendaciones y planes de mejora () Generacion del Registro. o Calidad.
de trabajo () Identificacién. Recuperacion y Preservacion. * Solicitud de con:l ra de «  Todo el Personal
) Tiempos de Retencidn. elementos y/0 sel s J
. ™
MEDICION H ——
Auditorias Internas.
SEGUIMIENTO ) Planificacion, Aprobacion y Ejecucién Cronograma
- TRATAMIENTO DE LAS NO & AGditonas REQUISITOS A CUMPLIR
Auditorias CONFORMIDADES DEL SGC v 1SO 2001 Vv 2015
Acciones = CUMPLIMIENTO REQUISITOS LEGALES Acciones Correctivas — Preventivas — Tratamiento No
correctivas. =  TRATAMIENTO PQRS Conformidades. 7.5,9.1,10.1,10.2,10.3,7.3,7.4,7.5,7.5.2,
No conformidades () Tratamiento no conformidades 7.5.3, 9.1.3,10.2, 10.3
—reclamos - N / () Generacién de Acciones Correctivas

RIESGOS .
METODO DEL PROCESO
Perdida de documentos,
incumplimiento de
requisitos legales y del SGC,
Quejas y Reclamos.

* Pcal.

Gestion

REGISTROS
Cronograma de Auditorias
Plan de Auditorias
Control de Cambios
Reclamos
Libro de Correspondencia Recibida
Reporte de No Conformidades
Acciones Correctivas y Preventivas
Planes de Mejora
Informe de Auditorias
Informe de Gestién del Proceso
Informe de Seguimiento de Procesos
Cronograma de Actividades del Sistema de

Evaluacion al Auditor

96



Figura 48.

6.2.9.2. Procedimiento control de documentos y registros

Figura 48. Procedimiento control de documentos y registros

PROCEDIMENTO DE CONTROL DE
DOCUMENTOS Y REGISTROS

Cidlgo: AB-SGTGCALD-FRO 01
Vaersida: 01
Facha de aprobackin:

PANADERIA
ABELPAN

Chfigo: ABSGC-GLALDFRD-01

e PROCEDIMENTO DE CONTROLDE | Versidn: 01
s DOCUSENTOS Y REGISTROS, P ep———
Pagna 28 13
1. ORIETIVO
lineamientas bisicas para b elabaraci bacién, actuall;

cantrol y culdada de ta darumentacion y registros generados por ol sistema de gesticn de 13
calidad en las diferentes dreas de ta empresa

2. RESPOMSABLES

i . participarenla elab
del barrador, revisar y aprabar el documenta cuande as s requiera.

Caordinador de cabdad: Liderar |a elaboraciin, oe ios documentos conjuntaments con
s responsables de su realizacién. De igual farma la distribicién y control de dichas
dacumentas

Gerenta: Aeulsar y aprobar as cosumantas antes g su aplicackin.
2. DEFINSCICNES ¥ ABREVIATURAS

Inswsctiva: Documento que especiica como las personas ceben realzar una tanea

apaciica para preveni dafistaz.
2 para lievar a caba unpraceso

Dacumenta: infarmaciin y s medic de soparte.

Reulsitin: actividan emprendica para asegurar |a cansivencia, 1a asecacin y eficaca

el tema objeto de fa revisidn, para alcanzar unos abjetiuas establecidos

Aprabacién: Aceptacion e un dorumentn cue garantiza su aphcandn desde el punto

dewsta ol cumplimienta y coberencia can el Skstema Integraca te Gestin

Copla controtada: son aguellas coplas se documentos yfa procedimientos oel sistema

de gestién dlstribukda por el administradar del dacumenta 3 las diferentes dreas de 3

empresa a las cusles se les debe hacer repcskin de fas actualizaciones. £5 Una copa

delariginal.

Copla no controlada: Son aguellas copias de documentos /o procedimientos del

sistema de gestiGn suministradas 3 petickdn de algin chente, drea 3 las cuales no hay
del pasicidn de s

Registro: Dacumento que presenta resultatios obtenkdos o proporciona evidenca de

actiicades desempefiatas

Figura 49.

6.2.9.3. Procedimiento control producto no conforme

Figura 49. Procedimiento control producto no conforme

PROCEDIMENTO DE CONTROL DE
PRODUCTO Y/O SERVICIO NO
CONFORME

Cadigo: 4836CGEALDPROE
Versidn: 01
Fecha de aprobacidn:

PANADERIA
ABELPAN

T
Cédigo: A5 SGCGCALD RO 67
s PROCEDIMENTO e CONTAOL DE | Versidm: 01
p o DOCUMENTOS ¥ REGISTROS Facha da apralacidn
Ji Figaiden
1 osETvD

Seterminary aplicar los eriterios para identificar y controlar las sabcias lpeoductas yio servicies)
i conformes generadas en los rocescs de acuerdo con los requisitos cefinicas, can el fin de
itencionada alos. ¥ dela emaresa,

s ¥ tratamienta en caso

de presentarse.

2. RESPONSABLES

Geranta: Respaldar & cumplimisnta e sste procedimients

Coordinados de calldad: Dar tratamiente a las salldas na confarmes de [ empresa

Lideres de pracesos: Repartar salicas na conformes
3. DEFINICICNES ¥ ABREVIATURAS

Producto: Aesultada ce un procesa.
Producto no conforme: Praductc con falta ce sumplimients g alginds) ce los
requisitos especicacas. (Para nuestro negacks & estudiantzl.
Servicios no conforme: servicic can falta de cumplimienta de alginias) o los requtitas
especificacas. (Parm nugsiro negocla toda aquellc que evidench incumgilm ento de fa
ImstuciGn en el servicic).

Salidas no conformes: Pradictos y servicics na Confarmes.

o canfommidad: nsumpimienta G un repusa.

Raquisito: NecesIdac o ewpeciativa estabiesid, generalments (mpliita u cbigateria.
Raproceso: Accitn tomada sohre un praducto o canfarme par Gue cumpla can s
requiitos

Coreccion inmediata: para
aceptabie para su ublizacién peevita.

‘Concskdn: Autarizaciin para uHkEar o NBerar L prodcts que ng e corfarme con s
recuiitos espectiatcs.

Parmiso de desviackn: Autonmcce pars apartarse de los requiiics orignalments
especificadas de un praducto, antes de su reabracian,

Liberacién: Autorlzacicn para prasegulr can 3 Sgulents etapa del pracess.
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Figura 50.

6.2.9.4. Procedimiento de acciones correctivas y preventivas

Figura 50. Procedimiento de acciones correctivas y preventivas

Figura 51.

Figura 51. Procedimiento de auditoria interna

PROCEDIMENTO DE ACCIONES
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Chdign: A8 SECGCALD-PRO.02

Facha e aproacién:

PANADERIA
ABELPAN

‘Chdigo: AB SGCGCALD #RO-03
< PROCEDAMIENTO DEACCIONES | Versian: 01
de=” CORRECTIVAS ¥ Facha de aprobacn:
Al Figrazde?

1.0BsETIVD

Estabilecer unametodalogia para el andlisis y soluckin de preblemas cue se presenten dentro y
fuera e la empresa garantizanda que se eliminen las causas de las no coaformidades reales o

patenclales detectacas que afectan a la arganizacién y a su Sistema de Gestin de calldad, con
i fin de que o wehan a ceurr.

2.AESPONSABLES
GERENTE: Respaldar el cumplimiento de este rocedimients
COORDINADOR DE CALIDAD:

* 03 ratamientn 3 13z Arciones Comectias y no confomidades.
* Apayaraloz licere: de procecos en ol tratamientc y reporte de Actlcnes
Cormectivas y Mo canfarmidades.

LIDERES DE PROCESOS:
*  Reporary dar watamient 3 122 3cionns COTRCtivas y na confarmicade:.
*  Medk eficacka de las acciones cormectivas y no candformidades del SGT.
*  Sociakzar en bas comités e calldad la eficacia de dichas acciones.

2. DEFINKCIGNES Y ABREVIATURAS

Carraceidn: Acciin tomada para eliminar una na cenformigac detecsata
Accién Comectiva: Una acdén tomada para eliminar a causa de una na conformidad
ditectara u tra suackin Indeseable.

Accién Frevesthva: Acclin tomada para eliminar |a causa de ura na conformidad

o conformidad: Incumpimiento ce un requiito.
Eficacia: Extersén en que se reallzn s acividades planficacas y akanzsn los
resultados planificados

4. DOCUMENTOS DF REFERENCIA

NTEC 150 3001-2015: Recuisitos del Sistema de Gesilén de la Calidad.
NTC IS0 9000-2015: Sktema de Gestdn ce la Calidad - Fundamentas vocabularic

6.2.9.5. Procedimiento de auditoria interna

PROCEDIMENTO DE AUDITORIA
INTERNA

Chdiga: AB-SGCGEALD-PAO.08
Versidm: 01
Facha de aprabacién:

0

g

PANADERIA
ABELPAN

Chdiga: AB-5GC-GCALD-2AO-OF

PROCEDIMENTO DE AUDITORIA | Versidn: o
A7 Fecha de aprobacin
JL Pagna a6
1. 0BIETIVD

Establecer las aautas necesarias para la plandicackin y ejecueltn ée las auditorias intermas en la
#anareria Abelpin con el fin de determinar st el Sistema de Gestitn de la Calidad es confarme
cen a3 dispasicianes v lineamlentos planificades de la norma 150 5001, los requisitos legales y
s de la arganizacidn al igual que verificar su implementacién, eficacia y mefera

2. RESFONSASLES

GeReNTE:
« Aprobar ol programa ds suditarias ntermas
« Participar y atercer s auditarias

COORDINADOR BE CALIDAD:
* apayar la programacitn y desarrolle de suwditorkas intemas
AUDITOR{S} INTERNOIS):

« Bealizar a auditaria interna,
* Aealizar el plan de audizaria.
« znviar os infomes ce s auditorias realizadas.

2. DEFINICICINES ¥ ABREVIATURAS

Auditonia: proceso stematico ¢ Independients para determinar s as acuigaces y los
resultades relicionadas cumplen s disposiciones preestablecidas, y 5| estas
disposkicnes ie aplican en farma efectiva y san apias para alcanzar kos chjeties,
Auditor: persona sallicada para efestuar auditonas.

Pragrama de Auditorla: Conjunta de una ¢ mis auditarias alanificadas par un penodo
de tiempo determinado y dirigidas haca un prpésita especifica.

Criterios de Auditaria: Conkinto de politicas, procedimientas o requisitos utibzados
com referencia.

Hallazgos de Ia Auditorla: Resultads de & evaluacksn de 1a auditoria recapllada rente
ales erfterios de auditoria.
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Figura 52.

6.2.9.6. procedimiento seguimiento objetivos de calidad

Figura 52. Procedimiento seguimiento objetivos de calidad

Figura 53.

PROCEDIMENTO DE
SEGUIMIENTO GENERAL A LA
CALIDAD Y OBJETIVOS DEL SGC

Facha de aprobacin:

PANADERIA
ABELPAN

=1

SECGCALD-PRO.0S

PROCEDIMENTD DE SEGUBAIENTD

- GENERALA LA CALIDAD ¥ OBIETIVOS [porho g g
- DEL SGE _
Al .
1.08ETIVD

entificar a3 activicades necesarias que garanticen la planeackin de abjetivas y realizacién de
las acthidades necesarias asockadas a la calida
2. RESPONSABLES

GERENTE: Farticipar en la plancarin de toda b moncemiente a la calidad

COORDINADOR DE CALIDAD: £lshorar fa planeackén para el alcance de objetivas y
saguimienta de Ia eficacia de s pracesos del sistema e gesudn

LIDERES DE PROCESDS: Trabajar ardusmente para aleanzar los ohjethvas de calicsd
3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Hinguna
4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA,

NTE 150 9001-2015: Aiequisitos del Sistema de Gestién de fa Calidad
NTC 150 3000-2015: Sstema de Gestdn ce fa Calidad - Fundamentas vocabularic

5. FORMATOS
FORMATE DE REPOATE DE SALIDAS MO CONFORMES
FOSMATD DE SOUICTUD DE ACCIONES CORRECTIVAS ¥ N0 CONFORMIDAD.
INFORMES DE CUMPLIMIENTD D MDICADORES.
LISTADA DE ORIETWOS DE CALIDAD,
DESGLOSE DE DAJETIVOS DE CALIDAD.

6.2.9.7. Procedimiento identificacion y actualizacion de requisitos legales

Figura 53. Procedimiento identificacion y actualizacién de requisitos legales

PROCEDIMENTO DE
IDENTIFICACION, ACTUALIZACION
Y EVALUACION DE REQUISITOS
LEGALES

Cédlga: AS-SGC-GEALD-PRO-0G
Varsidn: 01
Focha de aprobacién:

PANADERIA
ABELPAN

=1

PROCEDIMENTO DE IDENTIFICACION,

ACTUALIZACION ¥ SVALUACION DE [

qe REQUISTOS LEGALES

Figa2de s

=1=

1. oBsETIVD

Establecer una metodolegia para |a identificacién, accesa y actusbzacién de todos los requisitas
legales, como ce oira Indale, apbcables a los procesos de ABELPAN. Este arocedimiento aglica
toctas s actividades y procesos de ABELOAN

2. RESPONSABLES

ERENTE: Hacer seguimiento al cumplimiento de los requisitas legales de s empresa y
delegar responsabilidaces para su cumplimienta.

COORDINADOR DE CALIDAD: Mantener actualizada la Matris ce Sequisitos legales ¢
welar per el cumghimienta de fos mismes denira de |a organizacin.

3. DEFINICIONES ¥ ABREVIATURAS.

CICUIBE: escrita difigido a varias persanas para notiicer alga.
Decrato: es un tipa de acto administrativo emanado habitualnents del poder
ejecutiva y que, pa i i por
10 ques =1 range e jerdmuicamente irferior 3 las leyes

Decrato -Iey: acto expadio par el presidente de b repiblica que tiene & misma
fuerza ue URa ey, pers que, por mandass de [ constitucien en akgunas casos
pariculares, se asimilan a leyes expedidas por el congreso.

Entes raguladorss: Son los encagados de generar fas nomatives v
dispasiciones en materis legal qua debien cumple fas empresas

Enies ’ N

ormativas par parts de las amprasas.

JuriBprugencla: decisiones de caricter general y definitua omadas por ks
drganas jurisdiccionales del pais

Lay: Morma de carieter abligatoris expedida por el poder legislativa - Cangress
de la Repitlica.

MOrmA:  es una regls U crdenacion del comportamientn dictada por
autcridad competente, cuys incumplimianto irae aparefasa ura sanckn.
NOMEIVKIIN: ex el marcn rguiatorio nacicnl gue existe en &l crdenamient
juritica y que requla los disfinos campanamientos  seciones de tofa persana
natural o juridica.

R880IUCION: e= el acta procesal provenients de un vibunal, mediants el cusl
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Figura 54.

6.2.9.8. Procedimiento atencion quejas y reclamos

Figura 54. Procedimiento atencion quejas y reclamos

PROCEDIMENTO DE ATENCION
DE QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Codlgn: A3 SGC-GEALD-PRO-O7
Versidn: 01
Facha de aprobackin:

PANADERIA
ABELPAN

PROCEDMMIENTO DE ATENCION DE

QUEIAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y [T

q FELICITACIONES
o e

1. DBJETIVD

Establoces fas actwiclades necesarias 3 seguir mara recepclonar y i sohuckin a s peticlanes, gusjas,
meclarcs, sgerenias wio febctadcnes por parte de fas partes Intereadas, de tal ranera cue s¢ les
ramerie, se iiclen yobterer

respectiva.

2. RESPONSABLES

LA EMPRESA: Repartary fackitar & reparts por parts de
la parte involucrada.

PARTES INTERESADAS: Reportar y car a conccer su FORSF farmalmente.
COORDINADOR DE CALIDAD:

®  Velar per la aplicacién del procedimienta
estudin y determinacién de las comecciones y accones

ta  la compratiacidn de |a agh
E riven de las Quejas o Redamas y realizar la retroalimentacién a la

ue
partz implicada.

PERSONAL IMFLICADD {INTERNDS © EXTERNGS):
* 0w solucién en el menor vempo posble 3 s queEs y redamas

pres
+  Atender bas sugerercias y registrartas para s revisién

3. DEFINICIONES ¥ ABREVIATURAS

que cantratalas servicios de la institucéa.
ntes, planta administrativa,

6.2.9.9. Procedimiento gestion de riesgos y oportunidades del SGC

100



Figura 55.

Figura 55. Procedimiento gestion de riesgos y oportunidades del SGC

PPROCEDIMIENTO DE GESTION
DEL RIESGO Y OPORTUNIDADES
EN EL SGC

Chdlga: AB SECGCALD-PRO-08
Versidn: 01

Fecha de aprobackn:

PANADERIA
ABELPAN

Chdigo: AB-SGLGCALD-PRO-C
= PROCEDIMENTO D GESTIONDEL | Version: 01
A== FlEsEa ENELSGC | Focha da aprobacién:
o e Pigina 2 du 13
1. omiETIvD

sstablecer |5 actividades y respansablidades para 13 Icenticacidn, andbse, evahuacicn y
tratamientn para los nesgos e cada pracese y apravechamientn de s aportunidades en k2
arganizacién conslderando of contexto inbeme y extema.

2. RESPONSABLES

GERENTE:
arindar respalda en el aprovechamiento ce las oportunidades en la compania.
Dar wiabilidac 3 las cantroles instauraes en el wratamientn de los resgos ¥

aperunidades que reguleran inversién sccndmica.
Faclitar expacios para la Identificackin de riesgos v coartunicaces en ka
compania.

COORDINADOR DE CALIDAD:
«  Garantizar e cumplimiento del presente procedimienta en a crgantzackin.
a sacor seguimients al dessrollo del procedimisnte.
o Apoyar e tratamiento de Jas riesgos ¢ cpartunicades en la campaia.

LIDERES DE PROCESD:
®  apiicar el presente procedimieno.
*  Aeportar rlesges y cpartunidades detectadas.

3. DEFINMIONES ¥ ABREVIATURAS

RIESGO: Efecto ce b incertidumbre enun resultaco esperaca (Ob|etivos).
OPORTUMIDAD: Todo F3CEor INtemme o extemo que permite umentar Ios efectos
deseables del SGC en relackin a logre de las objetives de calldad.

[EFECTOS MO DESEABLES: £ no alcanzar ¢l desempefia esperado en ¢ SGC respecta
alos abjetivas de calidad.

EFECTOS DESEABLES: Es lograr el cesempefo esperada en el SGC respecto a los
abjetivas de calidad y estratégicas.

Figura 56.

Figura 56. Procedimiento gestion del conocimiento

6.2.9.10.

Procedimiento gestion del conocimiento

PPROCEDIMIENTO DE GESTION
DEL CONOCIMIENTO

Cadiga: AB-SGC-GCALD-FRO-09
Versidn: 01

Facha de aprobacian:

PANADERIA
ABELPAN

Cédigo: AB-SGC-GCALD-PRO-I9

PROCEDIMENTO DE GESTION | versian: 01

DEL CONOCIMIENTO Facha o aproBaEe

Figinad de §

L OBIETIVO

Establecer las acrio

para promaver el intercambio, actualizazion y consolidacion de o
canacimientas coma activo astradgicn necesaria para | operacion de los proceses y el logro de
ta conformidad de los productes y servicios dentro de ls anganizacién.

2. RESPONSABLES

GERENTE. Impulsar ls transferencia @ intercambio de conodimients dertro de la
anganizacién.

COORDINADOR OF CALIBAD: Garantizar e cumplimienta del gresente procedimienta
en la prganizaci

TRABAJADORES: Camnpartic, Transferit y Consalidar de manera explicta los
copacimientas necesarios para los servicios de I organizacin,

3. DEFINICIONES ¥ ABREVIATURAS.

- Conodmiento: Conjunta organizade de datos e informackin con alto valor destinados a
sesalver un deterninado problema.
- G i dela Son: Son i Ia

adquiere generalmente con ls experiencia. Es informaridn que se utilizay se comparte

para lograr los abjetivos de fa organizacidn
Fuentes Intemas: Par ejemala, progiedad intelectual, conocimientos adquiridas con la
experiencia, lecciones aprendidas de los fracases v de provectos de &xita, capturar v
‘compartir conorimientas y experiencia na [ mejaras

#n las pracesas, productas y senvicias.
- Fuentes Externas: {Por ejemalo, normas, academia, conferencias, recopilacicn de
de clientes o externos).

- Conodimiento Explicita: Politicas, grocesas, Fatentes, Planes,
- Conodmientn Tidto: Inteligencia emosional, creatividad, intuicién, experiencia,
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6.2.9.11. Procedimiento gestion del cambio

Figura 57.

Figura 57. Procedimiento gestion del cambio

Ca
PROCEDIMENTO DE GESTION DEL | Veen
CAMEID

PROCEDIMIENTO DE GESTION
DEL CAMBIO

Cadigo: AB-SGC-GCALD-PRO-10
Versin: 01

mitallevar a cabia, de mane

ra ra
e gestidn de calided dentro de k

2. RESPONSABLES
Fecha de aprobacidn
- GERENTE: Impulsar fa gestian dal

- COORDINADOR
supervisar los cambios

- LIDERES DE PROCESO:

S ) . . -
(‘ - ) 7 l'—;r\[ TRABAIADORES: Propaner y detectar cambios en la organizacian

il
o .
|§: ~ 3. DEFINICIONES ¥ ABREVIATURAS
FANADERIA B i
uf ABELPAN ypa

6.2.9.12. Formatos y registros del proceso de gestion de calidad
Control de documentos y registros
- Formato solicitud creacion o retiro de documentos (AB-SGC-GCALD-FOR-01)
- Formato entrega de documentos (AB-SGC-GCALD-FOR-02)
- Formato Listado maestro de documentos (AB-SGC-GCALD-FOR-03)
- Formato Listado maestro de registros (AB-SGC-GCALD-FOR-04)
Control de producto no conforme
- Formato reporte de salidas No conformes (AB-SGC-GCALD-FOR-05)
Acciones correctivas y preventivas
- Formato reporte acciones correctivas y preventivas (AB-SGC-GCALD-FOR-06)

Auditoria interna
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Formato programa de auditoria interna (AB-SGC-GCALD-FOR-07)
Formato plan de auditoria interna (AB-SGC-GCALD-FOR-08)
Formato informe auditoria interna (AB-SGC-GCALD-FOR-09)
Formato evaluacion de desempefio auditor (AB-SGC-GCALD-FOR-10)

Seguimiento de los objetivos de calidad
Formato lecciones aprendidas (AB-SGC-GCALD-FOR-11)
Formato acta Abelpan (AB-SGC-GCALD-FOR-12)

Identificacion y actualizacidn de requisitos legales

Matriz de requisito legales aplicables (AB-SGC-GCALD-FOR-13)
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Figura 58.

Figura 58. Matriz de requisitos legales aplicables
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Pe

TPy

PANADE

RiA

MATRIZ REQUISITOS LEGALES APLICABLES

Cddigo: AB-SGC-GCALD-FOR-13
Version: 01

B Fecha de Emision:
ESTADO DE
ARTICULOS Y/O CUMPLIMIE
TEMA NORMA ENTIDAD RESUMEN OBSERVACIONES
NUMERALES Cumple
(S1/NO)
Es la norma para la gestion de la calidad en las " -
" » L En la panaderia actualmente se encuentra en proceso de disefiar
Sistemas de gestion empresas con mayor reconocimiento mundial y . - .
X X el sistema de gestion de calidad, para lo cual se han adoptado
de la calidad. NTCISO 9001:2015 Incontec ayuda a las empresas a cumplir con las NO N "
L . R X medidas para que se cumplan de una manera optima los
Requisitos necesidades y expectativas de sus clientes entre )
. procesos que se estéan efectuando
otros beneficios
ilslterm;ddz gestion Es una norma de Gestién de Calidad que contiene Nos hemos basado en esta norma para recopilacién de
Fenzca netl NTCISO 9000: 2015 Incontec las directrices que permiten aumentar la eficiencia NO conceptos que nos han sido de gran utilidad para disefiar el
undame . 05y de un negocio y la satisfaccion del cliente. sistema de gestion de calidad
vocabulario.
Sistema de gestion de En la panaderia se han establecido directrices con el proposito
calidad. Directrices . Es la encargada de proporcionar directrices para d p | sobre los o bietives d ?d Z
para los planes de NORMA ISO 10005:2005 Incontec el desarrollo, revision, aceptacion, aplicacion y NO le tener un control ED re los panles y ol éell\{os e calidad que
calidad revision de los planes de la calidad. se ha propuesto la panaderia.
Gestion del riesgo. - . B
Princini esta norma es utilizada para armonizar los Con esta norma se lo que se logra en la panaderfa tener una
dir Cllr]ios ¢ ral NTCISO 31000: 2009 Incontec procesos de la gestion del riesgo en las normas Sl clara gestion de los riesgos existentes en todos los procesos
ec;l ces p.a ak existentes y futuras. que se estan efectuando de manera periodica
gestion del riesgo
Gestion de la calidad.
Satisfaccion del Esta norma se encarga de proporcionar La panaderia Abelpan tiene claro que para tener un mayor
cliente. Directrices . orientacion para el disefio e implementacion de un margen de utiidad es clave tener la satisfaccion de sus clientes
para el tratamiento de NORMA IS0 10002: 2004 Incontec proceso de tratamiento de las quejas eficaz y SI por ello ha impliementado distintas estrategias con el fin de
las quejas en la eficiente para todo tipo de actividades controlar los servicios que se estan ofreciendo
organizacion comerciales.
Establecen requisitos sanitarios que deben
Decreto 3075/97y cumplir personas que ejercen actividades
Decretoy Resolucié de fabricacién, procesamiento, preparacion, sl
resolucién esolucion envase, almacenamiento, transporte,
2674/13 distribucién y comercializacion de
alimentos
Sistema de gestion . . "
ara micro esta enfocada en las MY PE (Micros y Pequefias
P N Y NTCISO 6001:2017 Incontec empresas) bajo la estructura del ciclo PHVA N
pequefias empresas ;
(Planear, Hacer, Verificar y Actuar)
(Mypes)
establece requisitos
generales para
elaboracion de
productos de NTC 1363 Sl
molinerfa - pan; pan
comin

Quejas y reclamos

- Formato reporte PQRF Abelpan (AB-SGC-GCALD-FOR-14)

Riesgos y oportunidades

- Matriz de riesgos Abelpan (AB-SGC-GCALD-FOR-15)
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Figura 59.

Figura 59. Matriz de riesgos Abelpan

Codigo: AB-SGC-GCALD-FOR-15
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Gestidn del conocimiento

- Matriz gestion del conocimiento (AB-SGC-GCALD-FOR-17)



Figura 60.

Figura 60. Matriz gestion

del conocimiento
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- Matriz de oportunidades Abelpan (AB-SGC-GCALD-FOR-16)

Figura 61.

Figura 61. Matriz de oportunidades Abelpan

cobiGo | assscecawroris

MATRIZ DE OPORTUNIDADES DEL SGC VERSION o

FECHA DE APROBACION

TRATAMIENTO

MEDIDADE AUMENTO DEL EFECTO
DESEAB VECHO L

‘OPORTUNIDAD

Moyaia | At | weda | Baa

Exno

<<<<<<

EONOMICA  |mejorscetencian| | cauoa

EsTATEGIcO

- Formato lecciones aprendidas (AB-SGC-GCALD-FOR-18)
Gestién del cambio

- Formato planificacion del cambio del SGC (AB-SGC-GCALD-FOR-19)
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Tabla 10.

Tabla 10. De ubicacion de los documentos de la gestion de calidad

Gestion de calidad
Documento Ubicacion
https://drive.google.com/drive/folders/17XR5v6
bXiakgkhUFSIFbutfbliMLPjJ6?usp=sharing
Caracterizacion general del proceso de Gestion de | https://drive.google.com/file/d/leyssAE GfwlLv

Carpeta Gestion de la calidad

la calidad wakCtOfmxdUARWju2GHc/view?usp=sharing
Procedimiento del control de documentos y https://drive.google.com/file/d/165JNJ GJGBXz)
registros rqFqrlizKw10Rf7U52 /view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1Sfgb M-
70qyY0aBFQI2i4lkVYgk3Qrldl/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/16zyX5njhCPgRb

FaW57xiKLd3aloUUilm/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1255KSagqChBjl

9wolCLX4JXlelvPfoqG/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1VVEKkSrdRks5ytj

k7WS8R-ffEA-ZxrBIn6/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1MsuMCaNw6b
shDiobaKelL2btxYtFTJfZE/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1T3biglL2TrSuzFX
4K7rRWXBSt1WvL3gs7/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1jteaTXFrMT9aD
DB1dmHNWmMjZDw1gW3cP/view?usp=sharing
Formato reporte acciones correctivas y https://drive.google.com/file/d/1IM X4BDVlelxY
preventivas boJl1 W gBslhqumoDx5m/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1413Fbpi j6Zob
XUQ725XNFDwuV2HRUMY/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1xdXJs-
vglL6bMIKb717pmiPsjJFn8rSr/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1mkTfiDXBfOW2
2h1d7cS2W26x5Ca3mSIQ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1tNzy6feutgqnS
nHw7B4ZicrHAelOy620/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1jcv8xaSy-
0oSKkeJu4gMLI7p3yTY Ovlu/view?usp=sharing

Formato solicitud creacion o retiro de documentos

Formato entrega de documentos

Formato Listado maestro de documentos

Formato Listado maestro de registros

procedimiento Control de producto no conforme

Formato reporte de salidas No conformes

procedimiento Acciones correctivas y preventivas

Procedimiento Auditoria interna

Formato programa de auditoria interna

Formato plan de auditoria interna

Formato informe auditoria interna

Formato evaluacidn de desempeiio auditor

Nota. Para acceder a los documentos le da doble click al enlace correspondiente


https://drive.google.com/drive/folders/17XR5v6bXiakqkhUFSlFbutfbljMLPjJ6?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/17XR5v6bXiakqkhUFSlFbutfbljMLPjJ6?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1eyssAE_GfwLvwqkCt0fmxdUARWju2GHc/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1eyssAE_GfwLvwqkCt0fmxdUARWju2GHc/view?usp=sharing
https://drive/
https://drive/
https://drive/
https://drive/
https://drive/
https://drive/
https://drive/
https://drive/
https://drive/
https://drive/
https://drive/
https://drive/
https://drive/
https://drive/
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Tabla 11.

Tabla 11. De ubicacidon de los documentos de la gestion de calidad

Gestion de calidad
Documento Ubicacion

procedimiento Seguimiento de los = https://drive.google.com/file/d/1gXdupPlznYupZfOISSweZYANyP
objetivos de calidad BH5irb/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/16TNO9IGshr-
0dFjeXbeHPryfEo ulyHL/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/11QgLk-
miFnQFksVTb4CMbhX3tC1N0927/view?usp=sharing

Formato lecciones aprendidas

Formato acta Abelpan

Procedimiento Identificacion y https://drive.google.com/file/d/11QgLk-
actualizacidn de requisitos legales miFnQFksVTb4CMbhX3tC1N0927/view?usp=sharing
Matriz de requisito legales https://drive.google.com/file/d/13)3iileDODpthV6V5e68XQ-Q 3-
aplicables LVnzQ/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1ZYq7CPXIN5LPa6vAh TH6kZVGI
XGdap /view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1yaGGYj-
CckRD4rktQFOWiyPim9uUXIx8/view?usp=sharing

Procedimiento Riesgos y https://drive.google.com/file/d/18qs6GUk80oWWGISMomKWx|
oportunidades 2aFM8vaQOt/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/189s6GUk80oWWGISMomKWxj
2aFM8vaQOt/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1ES9Roljpxcc6nHS78effSPaEMA6
GKGUt/view?usp=sharing

Procedimiento Quejas y reclamos

Formato reporte PQRF Abelpan

Matriz de riesgos Abelpan

Matriz de oportunidades Abelpan

Procedimiento Gestién del https://drive.google.com/file/d/1ES9Roljpxcc6nHS78effSPaEMA6
conocimiento GKGUt/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/11DQkpY3EGzMBf8KX231zM6PgH
YIOEjyO/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/10aNonlQ-
YiweHkVkzTZIDvnAQQOZfupc/view?usp=sharing

Matriz gestion del conocimiento

Formato lecciones aprendidas

Procedimiento Gestion del https://drive.google.com/file/d/16lbpaakV_DCZtmAz2890Ah3vZS
cambio GxeYel/view?usp=sharing

Formato planificacién del cambio  https://drive.google.com/file/d/1t3ZuMzuTJUKSRbgbGBVAIE980k
del SGC TF5YEn/view?usp=sharing

Matriz requisitos partes https://drive.google.com/file/d/1RiVnZ0bmIf4AXOM3TE8XIFRhY1C

interesadas UjBuN9/view?usp=sharing



https://drive.google.com/file/d/1qXdupPIznYupZfOISSweZYANyPBH5irb/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1qXdupPIznYupZfOISSweZYANyPBH5irb/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/13J3iiIeDODpthV6V5e68XQ-Q_3-LVnzQ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/13J3iiIeDODpthV6V5e68XQ-Q_3-LVnzQ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1ZYq7CPXIN5LPa6vAh_TH6kZVGIXGdap_/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1ZYq7CPXIN5LPa6vAh_TH6kZVGIXGdap_/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/18qs6GUk8ooWWG9SMomKWxj2aFM8vaQOt/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/18qs6GUk8ooWWG9SMomKWxj2aFM8vaQOt/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/18qs6GUk8ooWWG9SMomKWxj2aFM8vaQOt/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/18qs6GUk8ooWWG9SMomKWxj2aFM8vaQOt/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1ES9RoIjpxcc6nHS78effSPaEmA6GKGUt/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1ES9RoIjpxcc6nHS78effSPaEmA6GKGUt/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1ES9RoIjpxcc6nHS78effSPaEmA6GKGUt/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1ES9RoIjpxcc6nHS78effSPaEmA6GKGUt/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/11DQkpY3EGzMBf8KX23lzM6PqHYlOEjyO/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/11DQkpY3EGzMBf8KX23lzM6PqHYlOEjyO/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/16IbpaaKV_DCZtmAz2890Ah3vZSGxeYeJ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/16IbpaaKV_DCZtmAz2890Ah3vZSGxeYeJ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1t3ZuMzuTJUKSRbgbGBvAIE980kTF5YEn/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1t3ZuMzuTJUKSRbgbGBvAIE980kTF5YEn/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1RiVnZ0bmIf4X0M3TE8XlFRhY1CUjBuN9/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1RiVnZ0bmIf4X0M3TE8XlFRhY1CUjBuN9/view?usp=sharing
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https://drive.google.com/file/d/1nZ4BfG5a2qBkEcdLtro8mY-
szrmcjCtO/view?usp=sharing

Matriz de comunicaciones

Nota. Para acceder a los documentos le da doble click al enlace correspondiente

6.3. Construccion de mecanismos de control para indicadores de gestion.

Objetivo 3. Construir propuesta de mecanismos de control e indicadores de gestion que

permitan medir la eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad en la empresa

Para dar cumplimiento al tercer objetivo del presente trabajo, se optd por disefiar
indicadores de gestion cuyo proposito sea evaluar el desempefio de los procesos de que se
establecieron anteriormente mediante el mapa de procesos de la Panaderia Abelpan. Sabiendo
que dichos procesos estan enfocados hacia la mejora continua, se establecieron mecanismos que
ayuden a mantener un control sobre estos mismos y para ello se realizaron plantillas por medio
de la herramienta ofimética de Excel, en la cual se busca dar a conocer los aspectos claves
necesarios para llevar el célculo y evaluacién de estos indicadores de gestion en los procesos del
Sistema.

A continuacion, daremos a conocer los aspectos principales que hacen parte de los
formatos disefiados para el calculo de los indicadores de gestion:
- Primera Hoja: Ficha técnica del indicador
e Proceso: En esta casilla se debera aclarar el proceso al cual se le estara midiendo el

indicador de una manera precisa.


https://drive.google.com/file/d/1nZ4BfG5a2qBkEcdLtro8mY-szrmcjCtO/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1nZ4BfG5a2qBkEcdLtro8mY-szrmcjCtO/view?usp=sharing
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Nombre del indicador: En esta parte del formato se deberé tener presente el proceso al

cual se le desea generar un indicador, este nombre debe ser claro y acorde a lo que se
desea medir.

Formula del indicador: En esta parte del proceso se debera representar una expresion
que permita cumplir con los propositos del indicador.

Clientes de la informacion: En este punto se debe aclarar a qué tipo de persona o
proceso esta dirigido este formato.

Tipo de indicador: En este item se especifica si es un indicador para medir la eficacia,
calidad o eficiencia de la empresa.

Meta: En esta parte de la ficha técnica se busca establecer una meta la cual deberéa ser
expresada en términos de porcentaje.

Frecuencia de recoleccion: En esta etapa del proceso se buscara definir la los lapsos de
tiempos en los cuales seran recolectados los datos que pueden ser tenidos en cuenta a la
hora de medir el indicador

Periodicidad de revision: Por lo general esta parte del proceso la debera determinar el
jefe o lider del proceso el cual definira el tiempo en el cual debera determinar la
informacion recolectada en la etapa anterior.

Funcionario responsable: Sera determinado por el gerente de la panaderia Abelpan,
generalmente es el lider del proceso en evaluacion.

Fuente de la informacién a medir: Se basara en las herramientas o instrumentos en los
cuales nos basaremos para dar solucion al indicador planteado.

Objetivo: En este item se explicara la razon por la cual se elaboro este indicador o lo que

se desea lograr.



e Forma de presentacion de resultados: En la ultima casilla del indicador se debera

relejar el instrumento mediante el cual se van a evidenciar los datos recolectados.

Figura 62.

Figura 62. Ficha técnica de indicadores
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FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO

Nombre del Indicador

Formula del Indicador

Clientes de la informacion

Tipo de Indicador

Meta

Frecuencia de recoleccion

Periodicidad de revision

Funcionario responsable

Fuente de la informacion para medir

Objetivo

Forma de presentacion de resultados

- Segunda hoja: Célculo y presentacion grafica de los resultados

En la segunda hoja del Excel se expresa el cuadro de datos para realizar los célculos de

los indicadores evaluados, estos mediante las formulas matematicas diligenciadas en la ficha

técnica. Luego se aprecia un grafico de barras que presenta los resultados de los célculos

realizados para el indicador, de manera que ayuda a comprender la manera en que se comportan

los procesos en los periodos de tiempo en los cuales son evaluados; esto a su vez ayuda a

mantener un control por parte de la gerencia sobre cada uno de los jefes de departamentos para

cumplir con los niveles de desempefio esperado en todas las etapas productivas. En la parte
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superior del formato se encuentran casillas a completar que contienen el nombre del indicador, la

férmula de célculo y el responsable encargado.

Posteriormente a ello se procede a ingresar datos de cardcter numérico en la tabla de
valores, tercer elemento de la parte superior hacia abajo, necesarios para el calculo de los
indicadores. En ultima instancia el formato le pide a la persona que lo esté llenado que ingrese
que haga un analisis escrito acerca de lo que se pudo analizar una vez ingresado los datos esta
informacion ser utilizada como informacion documentada.

Figura 63.

Figura 63. Figura representativa formato de calculo de indicadores

Nombre del Indicador: % tratamiento de las no conormidades del SGC

Frecuencia
Formula= Responsable: o
Medicion:
Titulo del gréfico
120%
110%
100%
90%
':JT 80%
s 70%
'g 60%
3 50%
E 40%
30%
20%
10%
0% ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT Nov DIC ACUM
I REAL 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
META110% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC ACUM
TOTAL ACCIONES PROGRAMADAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
No. DE NC REALES O
POTENCIALES DETECTADAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
% CUMP #DIV/0! #DIV/O! #DIV/O! #DIV/O! #DIV/O! #DIV/0!__[#DIV/0![ #DIV/0! | #DIV/0! | #DIV/0! | #DIVIO! [#DIV/OI[  #DIV/O!
META >= 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% | 100% 100% | 100% 100% | 100% 100%

ANALISIS DEL INDICADOR

ANALISIS Y ACCIONES MES:

Durante los Meses de Enero, febrero , Marzo, abril, y mayo no se detectaron No conformidades reales o petencialemte detectadas.

Nota. Contiene los aspectos para realizar el calculo de los indicadores en Excel
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A continuacion, se muestra de ejemplo el formato de calculo de indicadores disefiados

para el proceso de gestion de calidad



Figura 64. Explicacion de formato célculo indicadores de gestion

(No. de no conformidades reales o potenciales detectadas / No. De acciones de
mejoramiento correctivas o preventivas programadas) x 100%
Gerencia
Eficacia
100%

Mensual
Mensual
Coordinador de Calidad.

Programa, Plan y Resultados de la Auditoria Interna, Reportes de quejas y reclamos,
formato de reporte de productos y servicios no conformes, informes de gestion por
procesos
Medir el cumplimiento en la ejecucion de las acciones de mejorammiento de
competencias para la empresa

Tabla de datos y grafica

Nota. Representa la explicacion de los aspectos utilizados en la ficha técnica de indicadores
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Figura 65. Figura representativa formato de calculo de indicadores

Nombre del Indicador: % tratamiento de las no conormidades del SGC

3.
Titulo del grafico
1X0%
110%
100%
0%
:~ Y
= T0%
- 06
3’ S0
£ 40
o (== 6

20
108

o (&4 (24 ] WA AR MY o L ACD fe e ocT KO oK ACUM

— A S.00% o.00% O oo oo 0o aors aoms 00N 0.00% 000 oo oors aors

W TA 110% 2% 0% e aox 0% 1m% o o 30o% 0% ao% 1o% wm

AT AECTGRES ENE FEB MAR ABR MAY | JUW | JUL | AGO | _IEL_IIIL_M?HM_‘
a kA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o o
. No. DE NC REALES O
POTENHCIALES 0 0 0 0 o 0 0 0 0 0 e o 9 7 -
" ®;DIVI0! | ®;D1¥I0! | ®;DIVI0L DIVIO! DIVI0! DIViO! | S%% _m%% TS % EDIY.
1002 1002 1002 1002 100z | |_100% |

ANALISIS Y ACCIONE S ME $:

Durante los Meses de Enaro, febrera | Marzo, abrl, y mayo no se detectaron No condormidades reales o petencislemnte delectadas.
5. #

% Tratamient N | richa tecnica N | SSTRREMIEREPSNH] [ S EGEaPSNEN) | Comp AL e .

Nota. Representa la explicacion de los aspectos utilizados en la ficha técnica de indicadores
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De acuerdo a lo visto en las anteriores figuras procedemos a nombrar los elementos

sefialados para el ejemplo

1

Hojas del formato de indicadores: Para cada indicador disefiado hay 2 tipos de hojas,
La ficha técnica y la hoja de célculos, cada formato puede traer 1 0 mas indicadores de
gestion para el proceso

Casillas de informacion Ficha técnica: Aqui va recopilada la informacion mencionada
anterior mente para detallar el indicador en su ficha técnica correspondiente

Casillas de informacion hoja de calculos: Aqui se introduce parte de la informacion
detallada en la ficha técnica con el objetivo de tener los datos precisos para conocer el
funcionamiento del indicador

Casilla nombre de valores: Aqui se deposita los nombres de los datos nimeros
recopilados que seran utilizados en los célculos.

Hoja de analisis de resultados: Aqui se escribira los andlisis correspondientes a los
resultados del indicador evaluado

Gréfico de barras: Expresa los resultados de los calculos para los indicadores evaluados
de forma gréfica a través del tiempo

Tabla de valores numéricos: Aqui se expresan los valores numéricos correspondientes a
los datos recopilados en la casilla de nombre de valores

Para cada uno de los procesos disefiados identificados para la empresa se han creado

minimo 3 indicadores de gestion que permitan evaluar su desempefio con respecto al SGC

disefiado para la panaderia Abelpan. Estos indicadores fueron recopilados en una tabla de

indicadores junto con los enlaces de acceso a su ubicacion en Google Drive



Tabla 12. Tabla Ubicacion de los indicadores
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genera.

Frecue
ncia
Proces | Nombre del . . . Ny .
. Férmula de Objetivo Ubicacion del indicador
o indicador -
medici
6n
(Ingresos
Obtenidos
. Det i i exist .
Cumplimient conczo;o de cuemerl?qrr:?:r:tscl) (Z)r(\ISIoi https://drive.google.com/
o del Venfas , | Mensu| reso‘; e s ooy | flle/d/LXIAWZRIK ixY7x9
presupuesto al & proy P L30Zy7C5iyQQt8GZ/view?
de ventas Ingresos concepto de ventas en la usp=sharin
© Proyectados Panaderia Abelpan. Hsp=snaring
::: en Ventas) x
o 100%
2 (NUmero de
o empleados . .
= . iy . . https://drive.google.com/file/
5 Satisfaccion sat!sfechos/ Mensu _Comp_r,ender el nivel de d/1EXIAWZRIK ixY7x9L30
(G) de los Ndmero de satisfaccion de los empleados - - -
al . 3 Zy7C5iyQQt8GZ/view?usp=
empleados | empleados no de la panaderia Abelpan. sharin
satisfechos) sharnng
*100
Recopilar datos sobre los https://drive.google.com/file/
Competitivida | (Salario fijo | Mensu salarios de cada uno de los d/1tXI14AWZRIiK _ixY7x9L30
d salarial + comisién) al trabajadores de la Panaderia | Zy7C5iyQQt8GZ/view?usp=
Abelpén sharing
(Plan de
compras httos-//dri .
- . . . ps://drive.google.com/file/
Cumplimiento | programado / Semest Determinar el nlv_el de eficacia d/IPINWAWpD500T bOOM
del plan de Plan de de compras realizadas en la - -
ral . . nWfikIDgBYORbZ/view?
compras compras Panaderia Abelpéan. usp=sharin
ejecutado) x tsp=sharing
100%
= (Pedidos
© -
g' Tiempo de regétl)lt?é)nl:uzra https://drive.google.com/file/
o P P Mensu | Medir la capacidad de entrega | d/IPINWAWpP500T_bOOM
o entrega del [Total de - -
. al por parte de un proveedor nWfikIDgBYORbZ/view?
proveedor. pedidos Usp=sharin
recibidos) * tsp=sharing
100
- Conocer cuanto dinero puede | https://drive.google.com/file/
Utilidad por (Ventas / Mensu | gastar la Panaderia Abelpan | d/IPINWAWp500T _bOOM
concepto de Gastos) x | q q WHikiDABYORBZ/View?
ventas 100% a por cada peso de venta que se nWfikIDgBYO view’

usp=sharing



https://drive.google.com/file/d/1tXl4WZRiK_ixY7x9L30Zy7C5iyQQt8GZ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1tXl4WZRiK_ixY7x9L30Zy7C5iyQQt8GZ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1tXl4WZRiK_ixY7x9L30Zy7C5iyQQt8GZ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1tXl4WZRiK_ixY7x9L30Zy7C5iyQQt8GZ/view?usp=sharing
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Frecue
Proce | Nombre del , ncia de o Ubicacién del
. Férmula . . objetivo . .
so indicador medici indicador
6n
Medir en qué
0 .
fon la (N° Productos Producidos / roduccion deseados com/file/d/161zAjt7
fo0ramacion N°. De Productos Diario | P dentro de los q7VOygCeuZNOsn
prog Programados) x 100% 56copWYZpl e/vie
de la cronogramas de — -
. RN w?usp=sharing
produccion produccion diaria
especificados.
Medir la cantidad de https://drive.qoogle
((No Total de productos productos elaborados p ' Py
c - com/file/d/161zAjt7
0 Rendimiento de | elaborados / Horas Totales | Mensua en la planta de
= g . ! g7VOygCeuZNOsn
o la produccion Laboradas) / (Rendimiento I produccion por cada -
S . * ; 56copWYZpLelvie
° por hora estimado))* 100% hora de trabajo —
° - w?usp=sharing
k= utilizado
Indicar el porcentaje de
productos que son
fabricados https://drive.google
L ((N° de Productos fabricados correctamente a la p ' -
Rendimiento de R . com/file/d/161zAjt7
- - N° Productos rechazados) / | Mensua primera durante el
calidad de o . T g7VOygCeuZNOsn
o N° de Productos Fabricados) I proceso de produccion, -
produccion *100% ajustados a las 56copWYZpLel/vie
. . w?usp=sharing
especificaciones, sin
desperdicios ni
reprocesos.
https://drive.google.
Rotacién de (Valor de salidas mensuales / Mensua Medir la frecuencia con | com/file/d/109NT3
inventario Valor medio del inventario | la que se mueve el UV3NYsultageAhi
mensual) x 100% inventario QSac8D6maywa/vi
S ew?usp=sharing
5 Medir el nivel de https://drive.google
E (Valor de inventario fisico coordinacion entre los e ' '
] L, . . . . com/file/d/109NT3
% Precision del | mensual / Valor de inventario | Mensua inventarios hechos -
) . . . . . UV3NYsultageAhi
'g inventario segun registro mensual) x I fisicamente y los 0Sac8D6mayWalVi
0 100% registrados en el — AL
=] ew?usp=sharing
@ control mensual
(G} Medir el cumplimiento | https://drive.google.
% Solicitudes | (N° de solicitudes tramitadas Mensua | &" la ejecucion del com/file/d/109NT3
atendidas a / N° de solicitudes totales) x | suministro oportuno de | UV3NYsultagEAhi
tiempo 100% insumos y productos a | QSac8D6mgywq/vi

los procesos

ew?usp=sharing
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Frecue
Proce | Nombre del , ncia de o Ubicacién del
. Férmula . . objetivo . 4.
SO indicador medici indicador
6n
https://drive.google.
. ., (NUmero de valoraciones Con_ocer (?I, grado de com/file/d/11c9dOy
Satisfaccion del itiva/ ld Mensua satisfaccion de los f
comprador positiv TOt‘f’l € I clientes de la panaderia MyrdXHyfStWRO
valoraciones negativas) *100 ) ZLVtuK_uVvCDuY/
— Abelpéan PO —————
T view?usp=sharing
= - - —
= ((Clientes al final del periodo M_edlr el porcentaje de https./_/drlve.qooqle.
£ - : . clientes que vuelven a | com/file/d/11c9dOy
<} Retencion de - Clientes nuevos) /Clientes | Mensua
o clientes al comienzo del periodo) I comprar otro producto | Mvr4dXHyf5rWRO
S ' . o servicio en la ZLVtuK_uVCDuY/
= 100 . , O
@ Panaderia Abelpén. view?usp=sharing
o Evaluar el nivel de https://drive.google.
Incremento de (Cantidad de clientes del Mensua crecimiento de clientes | com/file/d/11c9dOy
clientes periodo/ cantidad de clientes | gue se generan en Mvr4XHyf5rWRO
del periodo anterior) * 100 diferentes periodos de | ZLVtuK_uVCDuY/
tiempo view?usp=sharing
Medir el % de s
% De cumplimiento con la https./_/drlve.qooqle.
L o L . e com/file/d/1BJAMo
cumplimiento | (N° De actividades realizadas . planificacién hecha - .
o L Trimest L. vMej3tpEjCEuU-
con el programa / N° De actividades ral para las actividades de GolDve-
de limpiezay programadas) x 100% Limpiezay Y
: - : = IKzscO/view?usp=
desinfeccion desinfeccion de la sharin
5 empresa sharing
i 0,
& | wpe cumplimiento confa | MBS dive.google
;‘ cumplimiento (N° de Ordenes de IanFi)ficacic')n hecha com/file/d/1BJAMo
= b mantenimiento realizadas / | Trimest | P s vMej3tpEjCEu-
S | conel programa o 4 para las actividades de
= N° de oOrdenes totales ral . GolDve-
= anual de mantenimiento - _
= - programadas) x 100% . IKzscO/view?usp=
S mantenimiento preventivo de la sharin
‘g empresa shaning
S Medir el indice de
tiempo real que tienen | https://drive.google.
indice de ((Horas totales de trabajo- disponible los equipos | com/file/d/1BJAMo
disponibilidad Horas detenidas por Mensua | y maquinarias para vMej3tpEjCEu-
de los equipos mantenimiento) /Horas I producir teniendo en GolDve-
en planta totales de trabajo) x 100% cuenta el tiempo IKzscO/view?usp=
anulado por fallas y sharing

mantenimiento




122

Frecue
Proce | Nombre del , ncia de . . Ubicacién del
. Férmula . . objetivo . 4.
so indicador medici indicador
6n
Observar los costos en https:/ /_dnve.qooqle.
., L . . com/file/d/1x8TKE
Rotacion de ((Inventario inicial- ventas) / | Mensua inventarios se
. . R YdcrHPXBIzCnlLw
inventarios Inventario inicial) *100 I encuentraen la -
p p OowYGIT4jBm1J4/v
panaderia Abelpan. P ———
iew?usp=sharing
Evaluar los beneficios hc%?r? /{,/I(Ijer/'(\j/flggg_ilé
Retorno de la [(beneficio — Inversion) / Mensua gue genera una

Gestion administrativa y financiera

YdcrHPXBIzCnLw

inversion Inversion] x 100 I det_er_mln_ada accion y la OWYGIT4iBmLIA/
eficiencia de la misma |~ T
iew?usp=sharing
Medir el namero de https://drive.google.
veces que las cuentas | “ ) cijo//1 8 TKE
Rotacién de | (saldo de cartera x 360 dias) / | Mensua | por cobrar giran en d |
cartera ventas I promedio, durante un Y crHPXI_B zCnlw
A OowYGIT4jBm1J4/v
periodo de tiempo . ST
; iew?usp=sharing
determinado
https://drive.google.
cumplimiento (No. de requisitos técnicos Medir el cumplimiento | com/file/d/10s8utuc
re puisitos aplicados / No. De requisitos | Trimest | de los requisitos legales | YzXGXzF7tQ-
Ig ales técnicos identificados) x ral aplicables la viDMWOWe3CB
g 100% organizacion. NPy/view?usp=shar
ing
tratamiento de Medir el cumplimiento | https://drive.google.
Salidas No (No. De PSNC tratados / No. enla ejecucion de las | com/file/d/10s8utuc
- conformes Mensua acciones de YzZXGXzZF7tQ-
= de PSNC reportados y/o . .
35 (Productos y I mejoramiento de viIDMWOWe3CB
= . detectados) x 100% . - —
< Servicios No competencias para la | NPy/view?usp=shar
3 conforme) empresa ing
p (No. de no conformidades Medir el cumplimiento | https://drive.google.
2 % tratamiento reales o potenciales en la ejecucion de las | com/file/d/10s8utuc
g de las no detectadas / No. De acciones | Mensua acciones de YzXGXzF7tQ-
conformidades | de mejoramiento correctivas I mejoramiento de viDMWOWe3CB
del SGC 0 preventivas programadas) X competencias para la | NPy/view?usp=shar
100% empresa ing
https://drive.google.
Indicadores Mensua Medir la eficacia para com/file/d/L]_eeFL
PQRSF trirln)éstr la atencion de quejas, 2WMG Gzr_14l8qGYP
Abelpén al reclamos y sugerencias hBqVhENrE6/view?
usp=sharing

Nota. Para acceder al indicador deseado dar doble click en el enlace.
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Para realizar el disefio del sistema de gestion de calidad, es de vital importancia establecer

una politica y objetivos de calidad que le permitan a la empresa, primero declarar de forma
formal el significado de la calidad en la organizacion y segundo obtener una vision clara sobre la
organizacion de sus procesos Y actividades buscando la mejora continua y la orientacion de sus
decisiones para alcanzar los resultados de calidad deseables para la satisfaccion del cliente.
Continuando con lo anterior, otro de los documentos claves para el disefio de este

sistema de gestion de calidad es el manual de calidad, en el cual se expresan los requerimientos
internos, del cliente y requisitos necesarios para la certificacion de 1SO 9001:2015; ademés
servird de guia para la implementacion, mantenimiento y mejora del sistema de gestion de
calidad (nueva-is0-9001-2015., 2019) para la panaderia Abelpéan.

Estos documentos fueron elaborados y entregados a la Panaderia junto con la carpeta
digital que contiene todo el sistema de Gestion de calidad disefiado para la empresa. A
continuacion, se adjuntas los enlaces para dirigirse hacia los documentos en la carpeta ubicada en
la nube de Google Drive.

Tabla 13.

Tabla 13. De ubicacion de los documentos del sistema de gestion de calidad de Abelpan.

SGC Abelpan

Documento Ubicacion

Carpeta completa con el sistema de gestion | https://drive.google.com/drive/folders/1gxrn2cNKgW
de calidad disefiado ynvs7BnPKcpRAelISX5EuFy?usp=sharing

Politica de calidad y objetivos de calidad https://drive.google.com/file/d/1ZItHnez9moluAeMh
establecidos para la empresa G1-DszZWTTOA9PpAx/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1mGN2trg1SIKCajyOs
nNaNCsC5LQHRixg/view?usp=sharing

Manual de calidad entregado a la empresa

Nota. Para acceder al indicador deseado dar doble click en el enlace


https://drive.google.com/file/d/1ZItHnez9moluAeMhG1-DszWTTOA9PpAx/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1ZItHnez9moluAeMhG1-DszWTTOA9PpAx/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1mGN2trg1SlKCajyOsnNaNCsC5LQHRixg/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1mGN2trg1SlKCajyOsnNaNCsC5LQHRixg/view?usp=sharing
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7. Conclusiones.

Con la finalizacion del proyecto se ha podido obtener una serie de resultados productos de la
metodologia utilizada para el desarrollo del trabajo. A continuacion, se expresa las conclusiones
finales referentes al procedimiento seguido para la finalizacion y los resultados obtenidos por el
desarrollo de cada objetivo.

El desarrollo del disefio del sistema de gestion de calidad partié desde la realizacion del
diagndstico de la situacion actual de la empresa, este se hizo a partir de una entrevista personal
con la gerente de la Panaderia y los jefes de cada area de la empresa, el diagnostico se hizo en
base a una herramienta de auto diagnostico check list la cual nos permitié conocer de forma
estadistica que la empresa contaba con un porcentaje de cumplimiento muy bajo con respecto a
los requerimientos de la norma debido principalmente a la falta de documentacién y control sobre
los procesos; ademaés de esto también se realizé un anélisis del entorno de la compafiia mediante
herramientas como matriz DAFO, PESTEL, entre otras.

El siguiente paso para el desarrollo del proyecto fue el de disefiar y re organizar los
procesos principales a tenerse en cuenta en el sistema de gestién de calidad para la panaderia
Abelpan, para ello se parti6 de un mapa de procesos en donde se establecieron un total de 8
procesos distribuidos entre estratégicos, misionales y de apoyo, de ahi se destaco el proceso de
gestion de la calidad el cual no existia en la empresa y tuvo que ser disefiado buscando la
integracion de todas las actividades de la organizacion; para cada proceso se realizd una
caracterizacion, Manuales de procedimientos y formatos y/o registros para el control sobre la
documentacion, finalmente se realizd6 un manual de calidad en donde se presentd de manera

general todo lo relacionado con la calidad y su gestion dentro de la organizacion.
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Como ultimo paso se realizo la creacion de indicadores de gestion que permiten

evaluar la eficiencia y desempefio de cada uno de los procesos disefiados en funcion del desarrollo
del Sistema de gestion de calidad, estos fueron realizados por medio de la herramienta ofimética
de Excel en donde se establecié un formato para describir, calcular y evaluar los resultados
obtenidos para cada uno de los indicadores disefiados.

Finalmente, con cada uno de los objetivos alcanzados se logro disefiar un sistema que,
al ser implementado, permitira controlar, normalizar y gestionar los procesos buscando su mejora
continuay la satisfaccién del cliente, siendo este el objetivo general del presente proyecto de grado.
Este sistema de gestion fue puesto a disposicién digital para la panaderia garantizando el acceso
del gerente y cualquier usuario de la empresa, igualmente el manual de calidad también fue

entregado, pero este de manera fisica en una carpeta para su resguardo.
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8. Recomendaciones.

A continuacion, se realizan recomendaciones practicas dirigidas hacia la empresa objeto de
este estudio a partir de los resultados obtenidos en el proyecto.

e Concientizar al personal de trabajo y a todos los usuarios de la empresa a cerca del concepto
de calidad que se debe percibir para garantizar una mejora de la organizacion hacia la
satisfaccion del cliente

e Capacitar a el talento humano de la panaderia para que tengan un buen entendimiento de
los conceptos de gestion de calidad y requisitos que se deben cumplir con la norma 1SO
9001: 2015 para garantizar un sistema de gestion de calidad certificable

e Debido a que el mayor problema de la empresa fue la decadencia en la documentacion, es
recomendable seguir integrando cada uno de los formatos y registros de control
establecidos para los procesos disefiados, e igualmente crear los formatos que se perciban
necesarios para llevar el seguimiento de las actividades que no hayan sido contempladas
en el sistema, de modo que se maneje una base documental suficiente para respaldar
cualquier actividad desarrollada en el ambito organizacional.

e Se recomienda continuar con la implementacién de los procedimientos e instructivos de
trabajo de la forma que fueron expuestos en el sistema de gestion de calidad disefiado, de
modo que se promueva la estandarizacion de los procesos dentro de la organizacion.

e Por ultimo, es recomendable que la organizacion asigne un responsable fijo para el proceso
de la gestion de la calidad de modo que se garantice la implementacion del sistema
disefiado, buscando la mejora continua de la organizacion y por su puesto la satisfaccion

del cliente final.
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10. Anexos

Anexo 1.
Anexo 1. Evidencia fotogréafica de entrevista para diagnostico.

Nota. Entrevista realizada el dia 15 de Marzo del afio 2020.
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Anexo 2.

Anexo 2. Entrega del Manual de calidad a los gerentes de la Panaderia Abelpéan.

Nota. Reunién presencial en las instalaciones de la Panaderia el dia 15 de Abril del 2021.
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Anexo 3.

Anexo 3. Entrega del Manual de calidad de la Panaderia Abelpan
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Anexo 4.

Anexo 4. Reunion con los lideres de procesos de la Panaderia Abelpén




Anexo 5.

Anexo 5. Tabla de codificacién de los documentos del sistema

DE PRODUCCION COCINA

Proceso Procedimientos Codigo Camacterizacion Codigo Formatos Codigo
FORMATO ACTA
= REVISION GERENCIAL DEL| AB-SGC-GGRN-FOR-01
E SGC
E PROCEDIMIENTO PARA LA FORMATO INFORME DE
REVISION GENERAL | A5 SGC-GGRN-PRO-01|  GESTON GERENCIAL AB-SGL-GGRN-CARDL | oo e pefio | AB-SGe-ComN-FOR-02
-E DE PROCESOS
= REGLAMENTO INTERNO
DETRABAJODELA | AB-SGC-GGRN-PRO-03
PANADERIA ABELPAN
PROCEDIMIENTO GENERAL | AB-SGC-COMP-PRO- FORMATODEPLANTILLA |\ o oo o
: DE COMPRA 01 DE COTIZACION
CARACTERIZACION FORMATO DE REMISION
E‘ PROCEDIMIENTOGENERAL| , . o PROCESO DE AB-SGC-COMP-CAR-01 | DEORDEN DECOMPRA | oSG0 COMP-FOR-02
S DE SELECCION DE 02 COMPRAS FORMATO DE
PROVEEDORES NOTIFICACIONDE | AB-SGC-COMP-FOR-03
COMPRA
PROCEDIMIENTO GENERAL FORMATO DE
DEPRODUCCIGN EN  |AB-SGC-PRDC-PRO-01 PRGRAMACION DIARIA | AB-SGC-PRDC-FOR-01
PANADERIA DE PRODUCCION
PROCEDIMENTO GENEREAL FORMATO DE REPORTE
DE PRODUCCION DEPAN |*T G PRDC-PRO-01 DE PRODUCCION AB-SGL-PRDC-FOR-03
é PROCEDIMENTO GENEREAL CARACTERIZACION ﬁsiﬁjggr\?f éné
. AB-SGC-PROC-PRO-01 GESTION DE AB-SGC-PRDC-CAR-01 . AB-5GC-PRDC-FOR-02
B DE PRODUCCION DE JUGOS . PREPARACION
PRODUCCIGN ]
= PANADERIA
FORMATO DE
PRGRAMACION DIARIA | AB-SGC-PRDC-FOR-06
DE COCINA
FORMATO DE REPORTE

AB-S5GC-PRDC-FOR-03

MANTENIMIENTO

2=
5 .
£ 3 PROCEDIMIENTO GEN ERAL | AB-SGC-GCALD-PRO- | CARACTERIZACION AB-SCC-GALN-CAR01 FORMATOSOLICITUDDE | |\ o oo oo
é E DE GESTION DE ALMACEN 10 GESTION DE ALMACEN ENTREGA DE BIENES
]
B CARACTERIZACION
: PROCEDIMIENTO GERENAL | AB-SGC-GCOM-PRO- FORMATO DE QUEIAS,
E & PROCESO DE GESTION | AB-SGC-GCOM-CAR-01 a " | AB-5GC-GCOM-FOR-01
$E DE GESTION COMERCIAL 01 PETICIONES Y RECLAMOS
o 5 COMERCIAL
PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE AHGC'“‘;TA&PRO' ngmﬁ;ﬁ;ﬁ:ﬁgE AB-5GC-MNAS-FOR-03
MANTENIMEINTO
PROCEDIMIENTO DE FORMATO GUIA DE
, AB-5GC-GCALD-PRO-
GESTION DE LIMPIEZA Y 10 MANTENIMIENTO AB-5GC-PRDC-GUIF01
DESINFECCION PREVENTIVO
g FORMATO HOJA DE VIDA
g DEEQUIPOS Y AB-5GC-MNAS-FOR-01
;’ CARACTERIZACION HERRAMIENTAS
H GESTION DE FORMATO PROGRAMA DE
& AB-5GC-MNAS-CAR-01
E MANTENIMIENTO Y MANTENIMIENTO AB-5GC-MNAS-FOR-01
E ASEO PREVENTIVO
g FORMATO SOLICITUD
= TRABAJO DE AB-5GC-MNAS-FOR-02

FORMATO DE REGISTRO

DELIMPIEZA Y AB-5GC-MNAS-FOR-04
DESINFECCION
FORMATO PROGRAMA DE
UMPIEZAY AB-5GC-MNAS-FOR-02

DESINFECCION
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Proceso Procedimientos Codigo Caracterizacion Codigo Formatos Codigo
FORMATO DEFICHA
B sGr- -PRO-
> PROCEDIMENTO GERENAL | AB-SGC-GADM-PRO TECNICA DE ABSGC-GADML-FOR01
& DE GESTION HUMANA 01 TRABAJADORES
E CARACTERIZACION
B PROCEDIMENTODEL | - | GENERALDELAGESTION AB-5GC-GADM-CAR-01 FORMATO DEL
.5 PROCESO CONTABLEY P ADMINISTRATIVAY PROGRAMA DE AB-5GC-GADM-FOR-02
= FINANCIERO FINANC IERA CAPACITACIONES
& FORMATO DE BALANCE
AB-5GC-GADM-FOR-03
= GENERALABELPAN
FORMATO DE ESTADO DE
RESULTADOS ABELPAN | “FSCC GADMFOR 04
PROCEDIMENTO DE
FORMATO SOLICITUD
Dggtlj:niﬂ;g:v AESGC'G‘;ALDPRO' CREACION O RETIRO DE | AB-5GC-GCALD-FOR-01
REGISTROS. DOCUMENTOS
PROCEDIMIENTO DE
CONTROL SALIDAS NO AESGC'G‘;ADPRO' FOEE“;;%S;:EEEGA AB-5GC-GCALD-FOR-02
CONFORME
PROCEDIMIENTO
ACCIONES CORRECTIVAS ¥ AESGC'GéADPRO' Lmﬁgﬁ;ﬂ? DE | AB-SGC-GCALD-FOR-03
NO CONFORMIDAD
PROCEDIMIENTO DE | AB-5GC-GCALD-PRO- LISTADO MAESTRO DE
AUDITORIA INTERNA [\%) REGISTROS AB-SGC-GLALD-FOR-02
FORMATO DE REPORTE
PROCEDIMIENTO AB-5GC-GCALD-PRO-
DE SALIDAS NO AB-5GC-GCALD-FOR-05
SEGUIMIENTO CALIDAD 5 CONFORMES
FORMATO REPORTE
RE?&E:%';TEE;?ES AESGC'GE:DPRO' ACCIONES CORRECTIVAS | AB-5GC-GCALD-FOR-06
¥ PREVENTIVAS
AB-5GC-GCALD-PRO- PROGRAMA DE
PROCEDIMIENTO PQRSF p AUDITORIA INTERNA | AB-SGC-GCALD-FOR-07
PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE RIESGOS ¥ AESGC'GE:LDPRO' PLAN "[:ET’:;‘ELTOR'A AB-5GC-GCALD-FOR-08
OPORTUNIDADESABELPAN
E PROCEDIMIENTO DE
% GESTION DEL AESGC'G‘;ALDPRO' 'NFORNE?RUNZMR'A AB-5GC-GCALD-FOR-02
: CONOCIMIENTO ABELPAN (Caracterizacion del proceso AB-SGC-GCALD-CAR-01
= PROCEDIMIENTO DE | AB-SGC-GCALD-PRO- | de getion de Iacalidad EVALUACIGN AB-SGC-GEALD-FOR-10
-é GESTION DELCAMBIO 10 DESEMPERIO AUDITOR
= FORMATO LECCIONES |, i
APRENDIDAS AB-5GC-GCALD-FOR-11
FORMATO ACTA
ABELPAN AB-5GC-GCALD-FOR-12
MATRIZ DE REQUISTOS
\EGALES APLICABLES | AB-SGC-GEALD-FOR-13
FORMATO REPORTE PORF
ABELPAN AB-5GC-GCALD-FOR-14
MATRIZ DE RIESGOS
ABELPAN AB-5GC-GCALD-FOR-15
MATRIZ DE
OPORTUNIDADES | AB-5GC-GCALD-FOR-16
ABELPAN
MATRIZ GESTION DEL
CONOCMIENTD AB-5GC-GCALD-FOR-17
FORMATO DE LECCIONES
APRENDIDAS AB-5GC-GCALD-FOR-18
FORMATO
PLANIFICACION DE | AB-5GC-GCALD-FOR-19
CAMBIOS DELSGC
MATRIZ DE
coMUNICaciongs | B SEC-GEALD-FOR-20
MATRIZ REQUISITOS
PARTES INTERESADAS | AB-5GC-GCALD-FOR-21
ABELPAN

Nota. Se evidencian la codificacion de las caracterizaciones, procedimientos y formatos para cada proceso.




