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l. RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion proporciona los instrumentos necesarios para que la empresa
Agrisam en estudio, pueda considerar la busqueda que le permita contribuir a una base sélida para
el crecimiento de la misma.

En el contexto siguiente:

. Se realizo el diagndstico basado en Norma ISO 9001:2015. Con el propdsito de conocer el
nivel de cumplimiento de cada requisito evaluado ante la empresa. Pero el objetivo es comprobar
el cumplimiento en referencia al requisito 4.4 de la norma, debido al proposito de la investigacion.

. Durante el proceso de caracterizacion de los procesos se identificé la documentacion
critica para el desarrollo eficiente de éstos.

. Se utiliz6 la metodologia de entrevista y observacion con la gerencias y colaboradores de
la empresa.

. Durante la entrevista realizada a la Gerencia General de la empresa manifiesta que busca
un cambio significativo con miras a lograr mantener la continuidad del negocio, razén por la cual
busca desarrollar los procesos de negocio.

Conforme a los resultados de cada diagnostico y del estudio de campo realizado se determiné qué
estrategias son necesarias y se evidencié la necesidad de mantener las lineas actuales de negocio
mediante el aprovechamiento de la experiencia que tiene la empresa.

Concretamente se propone a través de un plan de accion el levantamiento de la documentacion de
los procesos criticos que permita garantizar el desempefio de éstos.



INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas buscan ser mas competitivas ante la globalizacion, los mercados
actuales las obligan, es por ello que, en el presente trabajo, se buscard formular una estrategia de
negocio competitiva de la empresa, a traves del diagnostico los requisitos de la norma ISO
9001:2015 y caracterizacion de procesos para la creacion de alternativas de solucién a la situacion
de la empresa.

El presente documento titulado: “Desarrollar la definicion y caracterizacion de los procesos de
negocio” en la empresa AGRISAM S.A. DE C.V., tiene como principal objetivo proporcionar una
alternativa a la empresa que le brinde sostenibilidad a su negocio, a través de propuestas de
solucion.

El documento, se presenta estructurado en siete capitulos:

Capitulo 1. Introduccion.

Capitulo 2. Objetivos, en este se encontraran los objetivos: general y especifico del trabajo
de tesis.

Capitulo 3. Empresa AGRISAM S.A DE C.V. comprende una breve descripcion de la
organizacion, su historia, su estructura organizativa, asi como los productos y servicios que
actualmente ofrece a sus clientes.

Capitulo 4. Marco tedrico, aspectos generales de la conceptualizacion de procesos, hasta
el lineamiento de caracterizacion de procesos.

Capitulo 5. Diagnostico de la empresa, a través de Norma 1SO 9001:2015, metodologia de
caracterizacion de procesos. Este diagnostico junto a la investigacion de campo, para
sustentar la propuesta de solucion.

Capitulo 6. Plan de accion, presentacion a propuesta de mejora en donde se busca
incrementos de su productividad, una mayor rentabilidad en su negocio a través de
estrategias 0 acciones competitivas que permita mantener las lineas actuales de
negociacion.

Capitulo 7. Conclusiones y recomendaciones del estudio realizado de la linea de negocio
de AGRISAM S.ADE C.V.



I, OBJETIVOS
3.1  Objetivo general:

“Desarrollar la caracterizacion de los procesos de negocio para la empresa AGRISAM vy realizar
el levantamiento de la documentacion necesaria para la operacion de dichos procesos”

3.2  Objetivos especificos:

-Realizar un diagnostico de la situacion actual de la empresa AGRISAM, en la gestion de su
proceso de preparacion de frutas y vegetales procesados, que permita detectar las oportunidades
de mejora de acuerdo a la norma ISO 9001:2015.

-Definir documentacién critica para los procesos de negocio de AGRISAM.

-Proponer un plan de accion para la caracterizacion del resto de procesos de la organizacion



IV. AGRISAM S.A.DE C.V.

3.1 Generalidades de AGRISAM S.A. de C.V.

3.1.1 Origenes de la empresa.

ré AGRISAM

Agroindustrias San Martin, S.A. de CV.

Luis Alonso Villatoro, fundador y duefio de la empresa AGRISAM, proviene de una familia de
comerciantes, siendo su madre, una comerciante mayoritaria del mercado “la Tiendona”, su
ejemplo y quien le ensefid el camino a seguir para tener su propio negocio, siguiendo la linea de
comercializar productos relacionados al mercado “la Tiendona”. El sefior Villatoro identifico la
necesidad de muchas empresas y vio la oportunidad de ofrecer el servicio de llevar producto hasta
la puerta del cliente.

Comenzo a ofrecer su servicio y, junto a su esposa, lograron obtener sus primeros clientes: hoteles,
clientes potenciales con una necesidad de servicio y a la vez estandares de calidad altos, quienes
desde las primeras entregas por parte del sefior Villatoro comenzaron a exigir calidad, higiene y
servicio de alta calidad.

Debido a esta exigencia por parte de sus clientes, el sefior Villatoro comenzo6 rapidamente a
evolucionar su empresa, siendo pionero en el manejo de frutas y verduras.

Constituyo legalmente el 30 de junio de 2006 la empresa Agroindustrias San Martin S.A de C.V.

Comenzé a ver mejores oportunidades de calidad y costos al importar el producto desde paises con
mas altos niveles de produccion de frutas y verduras, como Guatemala, para ser ain mas
competitivo dentro del mercado.

Expandié su cartera de clientes a restaurantes y supermercados, lo cual le exigié tener una
infraestructura que le permitiera mover la cantidad de producto demandado por los clientes.



3.1.2 Mision, vision y Valore.

3.1.2.1 Mision.

AGRISAM es una empresa distribuidora de frutas, vegetales, especias y otros productos de uso en
la cocina, brindando una solucion de abastecimiento a nuestros clientes, entregandoles la mejor
calidad y el mejor servicio, por medio de nuestros procesos que mejoramos constantemente para
cuidar a nuestros clientes, personal y el ecosistema que nos rodea, esto de una forma siempre
atenta, comprometida, integra, ética y socialmente responsable, garantizando asi el retorno a
nuestros accionistas y partes interesadas.

3.1.2.2 Visio6n

AGRISAM quiere llegar a ser una empresa lider de El Salvador, en el abastecimiento de frutas,
vegetales, especias y derivados para la cocina, que seamos reconocidos por nuestra calidad y
nuestro servicio, comprometidos a un crecimiento sostenible, para maximizar el retorno a nuestros
accionistas, personal y partes interesadas, siempre fieles a nuestros valores, atencién, compromiso,
integridad, ética, cuidado del medio ambiente y responsabilidad social.

3.1.2.3 Valores.

“Etica”, para cada una de las actividades realizadas dentro y fuera de la organizacion.
“Compromiso”, con nuestros clientes y nuestra calidad.

“Responsabilidad”, para cada una de las actividades que realizamos.

“Trabajo en equipo”: Para obtener los mejores resultados.

“Atencion al cliente”: Porque nuestros clientes son primero.



3.1.3 Estructura organizacional.

GERENTE GENERAL
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lustracion 1: Organigrama AGRISAM S.A. de C.V.



3.1.4 Funciones Principales de los puestos de la estructura organizativa.

Gerente general: Responsable de las decisiones estratégicas de la empresa, asi como la
aprobacion de inversiones para cumplir con los planes estratégicos.

Gerente administrativa / financiera: Responsable de los principales procesos administrativos y
cumplimiento de metas, es quien verifica y aprueba el presupuesto de operacion de la empresa.

Jefe de calidad: Responsable de verificar que los resultados de los procesos retnan los estandares
de calidad orden y presentacion de los productos exigidos por los clientes.

Jefe de operaciones: Responsable de proporcionar asistencia técnica y operativa en la operacion,
a fin de garantizar el debido cumplimiento de las estrategias, programas de trabajo, objetivos y
metas.

Supervisor de centro de distribucidn: Responsable de la supervision de la operacion de despacho
de la empresa, es quien da seguimiento a indicadores, y presenta sus resultados.

Coordinador de centro de distribucién: Responsable del buen desarrollo operativo y logistico
del Centro de Distribucidn, a fin de garantizar el debido cumplimiento de los programas de trabajo,
objetivos y metas.

Auxiliares de produccién: Responsables de la limpieza, seleccidn y preparacién de las frutas y
vegetales tomando en cuenta los estandares de calidad con el fin de lograr la satisfaccion total de
nuestros clientes.

Jefe de compras nacionales e internacionales: Responsable de solicitar la cantidad de materia
prima e insumos requeridos para el funcionamiento operativo.

Auxiliares compras internacionales: Responsable de auxiliar al jefe de compras con todos los
requerimientos por el centro de distribucion para realizar las compras en los mercados
internacionales, abasteciendo la mercaderia con los estandares de calidad y precio para cubrir la
demanda de los clientes.

Auxiliares de compras nacionales: Responsable de auxiliar al jefe de compras con todos los
requerimientos por el centro de distribucion para realizar las compras en los mercados nacionales,
abasteciendo la mercaderia con los estandares de calidad y precio para cubrir la demanda de los
clientes.

Encargado de logistica: Encargado de planear las rutas 6ptimas para las entregas a las clientes,
gestiona planes de mantenimiento de vehiculos.

Motoristas: Responsable de transportar la mercaderia a los diferentes establecimientos de clientes
que han comprado el producto, con el cuidado necesario para que este llegue a su destino en las
condiciones éptimas, asi mismo debera mantener en buenas condiciones el equipo de transporte.

Jefe administrativo: Supervisa el adecuado funcionamiento de todos los procesos
administrativos, presenta reportes de resultados a las gerencias.



Contador general: Responsable de colaborar, analizar y proponer los métodos y procedimientos
para realizar los registros contables, tributarios y financieros de la empresa.

Auxiliar contable: Auxilia al contador general en todas las actividades necesarias para realizar
los registros contables, tributarios y financieros de la empresa.

Encargado de recursos humanos: Responsable de buscar y capacitar el personal adecuado para
cada uno de los puestos de la empresa, mide el rendimiento del personal.

Encargado de ventas y atencion al cliente: Responsable de dirigir, organizar y controlar la fuerza
de ventas logrando satisfacer la demanda de productos que cada cliente solicita de tal manera que
el cliente quede satisfecho con el servicio.

Facturador: Responsable de la toma de pedidos y facturacion de la empresa.

Mensajero: Responsable de realizar diligencias externas a la empresa, ya sea en el lugar de un
cliente, institucion financiera o institucion de ambito legal.

Agente de seguridad: Responsable de velar por la seguridad del personal y los bienes de la
empresa.

Asesor legal: Asiste a las gerencias en las decisiones estratégicas, financieras o legales.

3.2 Descripcion del Funcionamiento de la Organizacion
3.2.1 Principales productos y/o servicios

AGRISAM brinda un servicio de solucion de abastecimiento de frutas y vegetales, asi como
derivados de la cocina, se caracteriza por la calidad en cada uno de los servicios y la innovacion
en sus productos preparados, cumpliendo cada uno de las especificaciones Unicas que cada cliente
posee para sus negocios.

Al mismo tiempo la empresa trabaja buscando mantener sus costos bajos, su competitividad y
ofreciendo un servicio al cliente de alto nivel que lo diferencia de la competencia.

3.2.1.1. Principales productos.

Verduras: AGRISAM cuenta con la siguiente clasificacion de las principales verduras que
distribuyen, agregando a estas distintas variedades de cada producto.

Raices: nabo, rdbano, zanahoria, yuca.

Tubérculo: papa, camote.

Bulbo: ajo, cebolla, remolacha.

Tallo: puerro, esparrago, apio.

Hoja: acelga, espinaca, lechuga, endivia, escarolas.



Flores: brocoli, coliflor.

Fruto vegetal: berenjena, pepino, chile, tomate.

Frutas: AGRISAM cuenta con la siguiente clasificacion de las principales frutas que distribuyen,
agregando a estas distintas variedades de cada producto:

Bayas: Fresa, arandanos, zarzamora.
Citricos: limon, naranja, mandarina.
Cucurbitaceas: meldn, sandia.

Dulces: manzana, uva, melocoton, pera.

Secos: almendra, nuez.

Producto seco: estos son algunos de los principales productos secos que distribuye AGRISAM:
Pimientas.

Chiles secos.

Canelas.

Ajonjoli.

Flor de Jamaica.

Te de manzanilla.

Derivados de cocina: ademas de los productos mencionados anteriormente y sus variedades,
Agrisam distribuye productos derivados de la cocina, que se compran a peticion de sus clientes:

Salsas: tomate, negra, picante.

Desechables: platos, cubiertos, servilletas, bolsas plasticas.
Saborizantes: vainilla, pifia, fresa.

Lacteos: queso, leche.

Manteca.

3.2.2 Principales proveedores

El producto se obtiene de compras realizadas en mercados nacionales e internacionales. El
producto importado provienes de diferentes paises, Guatemala, México, Honduras, Costa Rica, y



se obtiene en los mercados principales o directamente con los productores. A nivel nacional se
obtiene del mercado la tiendona, mercado central o directamente de proveedores nacionales.

PROVEEDORES

H Nacional M Guatemala ™ Mexico Honduras ® Costa Rica

lustracion 2: Principales Proveedores AGRISAM.
3.2.3 Principales clientes

Entre los principales clientes de AGRISAM se encuentran plantas procesadoras de alimentos,
hoteles, restaurantes, supermercados. De acuerdo al catdlogo de productos la empresa cuenta con
clientes de plantas procesadoras de alimentos como insumo para su propio negocio. En base a esto
la distribucion de los clientes es el siguiente:

CLIENTE

M Planta Procesadora de alimentos. B Hotel de 4 estrellas
M Cadena de restaurantes. W Restaurante comida mexicana
M Restaurantes Varios M Hoteles Varios

W Supermercados

lustracion 3:Principales Clientes AGRISAM



3.2.4 Procesos de AGRISAM S.A. de C.V.

La organizacion cuenta con 9 procesos definidos:
Procesos de Negocio:

a) Comercializacion de frutas y verduras: encargado de la venta y atencion al cliente
b) Despacho: encargado de la operacion de despacho de pedidos de frutas y verduras.
c) Preparacion de frutas y verduras: encargado de crear productos de cuarta gama.

Procesos de Soporte

a) Gestion de compras: abastecer de materia prima e insumos a los procesos que lo requieran.

b) Gestion de transporte: encargado del transporte y mantenimiento.

c) Gestion de la calidad: velar por la calidad del servicio prestado por la empresa, sus
productos y sus procesos.

Procesos Administrativos/Estratégicos

a) Recursos Humanos: contratacion y seleccion de personal competente.

b) Gestion Administrativa / financiera: control y manejo de los recursos financieras y
administrativos de la empresa.

c) Gestidn Estratégica.: planeamiento para la operacion de la empresa.

Mapa de proceso que AGRISAM que ha definido: contiene los 9 procesos.



MAPA DE PRIMER NIVEL - RED DE PROCESOS

PROVEEDORES AGRISAM S.A. de C.V. USUARIOS
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lustracion 4:Mapa de primer nivel de procesos de AGRISAM.



3.2.5 Localizacién e instalaciones:

AGRISAM esta ubicado en la parte sur-este de San Salvador, justo en la division entre San
Salvador y Soyapango. Es un area que beneficia a la organizacion por su cercania con los mercados
nacionales, asi como su conexién con arterias principales de San Salvador, lo cual les permite una

mejor gestion del transporte.

Si bien la zona es primordialmente residencial, en los Gltimos afios muchos negocios han
proliferado en los alrededores volviendo una parte de esta zona de alto comercio.
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llustracion 5: Ubicacion geogréafica AGRISAM
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3.2.5.1 Instalaciones:

La empresa esta dividida en dos areas, una para uso administrativo en donde estan las oficinas de
la alta gerencia, contabilidad y recursos humanos, y otra area para la parte operativa.

La parte operativa esta dividida: Centro de distribucidn, posee dos bodegas, dos cuartos frios un
area para preparacmn de productos y un &rea para el ingreso y salida de productos

Ilustracién 6: Area cuartos frios AGRISAM. | | - T \N I

‘\‘v‘\ !

e

|

|

||
’-'.“
G 4 1

llustracion 8:Area de almacenamiento de producto.

i

llustracion 7: Area de preparacion de frutas y verduras.



V. MARCO TEORICO

El presente capitulo tiene como objetivo conceptualizar que es un Proceso, la importancia de su
aplicacion, asi como otros conceptos que fundamentan el trabajo de tesis.

La nocidn de proceso halla su raiz en el término de origen latino Processus. Segun informa el
diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), este concepto describe la accion de avanzar o ir
para adelante, al paso del tiempo y al conjunto de etapas sucesivas advertidas en un fenémeno
natural o necesarias para concretar una operacion artificial.

¢ Qué es un proceso segun la ISO 9001:2015?

El término proceso puede dar lugar a muchas dudas, confusiones, equivocaciones, etc. Esto es mas
comun de lo que puede parecer a simple vista, ya que este término tiene significados diferentes si
se aplica al ambito de las normas ISO. Incluso podria variar si tenemos en cuenta diferentes
versiones de la norma.

Antes de comenzar a definir qué es un proceso, debemos decir que segun la norma 1SO 9001
version 2015, la descripcién de un proceso no es obligatoria para la empresa. Esto quiere decir que
se puede implementar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) sin tener que describir los procesos.

Como se podré imaginar, cuando se describen los procesos, la gestion de una empresa es mucho
mas sencilla no solo para los expertos en calidad, sino para toda la empresa en general. Esto se
debe a que de esta forma conseguiran cumplir de una forma mas simple con los requisitos que exige
la norma ISO 9001 y consecuentemente lograr la satisfaccion del cliente.

Sin mas preambulos pasamos a definir qué es un proceso. Segun la I1SO, los procesos son un
conjunto de actividades relacionadas entre si 0 que interactdan, transformando elementos de
entrada en elementos de salida. En estas actividades pueden intervenir partes tanto internas como
externas y también hay que tener en cuenta los clientes.

Veamoslo con un ejemplo. Si el objetivo de una empresa es conocer el grado de satisfaccién de los
clientes, el proceso consistiria en realizar una encuesta.



Requisitos de los procesos.

¢ Cudles son los requisitos que los procesos deben cumplir segun la 1ISO 9001:2015?

Ya sabemos qué es un proceso, pero, ¢y los requisitos para implementar un sistema de gestion
eficiente?

Entradas y salidas: como su propio nombre indica implican entradas y salidas. ¢De qué? De otros
procesos anteriores, flujos de informacidn, recursos, productos, servicios. Es de la forma en la que
esos elementos nos llegan y como salen al pasar por nuestras manos. Por ejemplo, la empresa
AGRISAM recibe los pedidos de sus clientes (entrada). El trabajo de la empresa serd cumplir con
los requisitos y especificaciones de cada cliente (salida).

Secuencia e interaccion: este es un requisito muy sencillo y l6gico. Todas las empresas y
organizaciones siguen mdltiples procesos. La ISO 9001:2015 simplemente indica que deben
ordenarse secuencialmente, pues en muchos casos un proceso depende de otro. Por ejemplo, si
recibimos un pedido de un cliente, No podemos despachar un pedido sin tener producto en bodega,
lo primero serd abastecer de producto la bodega. Debemos tener en cuenta en este apartado la
interaccion con los proveedores y cliente, pues podrian influir en la secuencia de los procesos.

Criterios y métodos: los criterios sirven para determinar los requisitos del proceso que se desea
cumplir. Los métodos son la forma en la que se van a intentar cumplir esos requisitos, es decir, los
procedimientos. Por ejemplo: AGRISAM provee de frutas y verduras a sus clientes, y uno de sus
objetivos es la satisfaccion del cliente, el proceso sera el despacho de producto hacia el cliente, y
el método o procedimiento serd como sera har el despacho.

Recursos: son los recursos que la empresa va a necesitar para realizar la actividad. Se deben asignar
correctamente para que el proceso se complete correctamente y no surjan problemas como falta de
presupuesto.

Responsabilidad y autoridad: consiste en designar un responsable del proceso. No es necesario
que una sola persona se encargue de todos los procesos, sino que puede haber uno para cada
proceso. Por ejemplo, en AGRISAM haré un responsable en el proceso de comercializacion, en el
proceso de despacho, etc.

Riesgo y oportunidades: consiste en evaluar los riesgos que conlleva el proceso y las
oportunidades que pueden surgir de realizarlo.

Evaluacion: simplemente consiste en comprobar si el proceso cumple con lo previsto.



Enfoque basado en procesos

Se destaca la intencion de enfatizar y guiar el Enfoque en Procesos.

Ahora la NORMA 1SO 9001:2015 lo incluye a nivel de requisito y especifica elementos minimos
para su aplicacion.

La norma ISO 9001:2015 en el Capitulo 4.4 “Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos”
especifica los requisitos esenciales para comprender plenamente el Enfoque en Procesos.

El enfoque basado en procesos es una herramienta formidable para gestionar y organizar las
actividades de una organizacién, permitiendo ademés crear valor para el cliente y otras partes
interesadas.

El enfoque basado en procesos que promueve ISO 9001:2015 se orienta hacia una gestion méas
horizontal, con el propdsito de cruzar barreras entre las unidades funcionales y unificar sus
enfoques hacia las principales metas de la organizacion.

Entre las ventajas que supone el enfoque en procesos en una gestion de una empresa se destacan
las siguientes:

- Reconocimiento de las cohesiones de las actividades entre los distintos puestos de trabajos
que hay en una organizacion.

- Examinar y comprender la incidencia de cada etapa o actividad relacionado con la
satisfaccion de los clientes, tanto internos como externos.

- Determinar ordenadamente las actividades fundamentales para el logro de los objetivos
definidos.

- Expresar las obligaciones y responsabilidades para llevar la gestion de las actividades que
sirven de base de cada proceso.

De este modo, la principal ventaja del enfoque basado en procesos en el Sistema de Gestion de la
Calidad, reside en lograr la gestion y control de cada una de las interacciones entre los procesos y
las jerarquias funcionales de la organizacion.

La importancia del enfoque de procesos.

En una organizacion, los procesos son considerados herramientas esenciales para controlar las
practicas laborales. Cada uno de los departamentos de la compafiia tiene una serie de objetivos a
alcanzar, la definicion de estas se consigue en funcion del modo de modelar el proceso. Es posible
realizar una planificacion de la rutina diaria y trabajar con los resultados.

En ningdn momento se puede hacer referencia a la planificacion de la calidad sin tener
perfectamente definido la estrategia, estructuras, instrumentos y enfoques que garanticen la
satisfaccion de los usuarios y aporten valor afiadido.

Una organizacion no puede olvidarse de estandarizar procesos, ya que:

- Hace posible la planificacion de la calidad.


http://www.calidad-gestion.com.ar/servicios/consultoria_iso_9001_2015.html

- Mejora la productividad, como consecuencia del mapeo de las tareas desarrolladas en cada
uno de los departamentos.

- Prioriza estas tareas.

- Permite la identificacion de las tareas en las que esta involucrado el personal.

Caracterizacion de procesos.

Gréaficamente un proceso puede representarse de la siguiente manera de acuerdo a la definicion de
la norma 1SO 9001:2015:

Los elementos de entrada para un proceso son, generalmente, salidas de otros procesos y que estos
generalmente se clasifican por tipo como se muestra a continuacion:

Tipos de procesos:

1. Procesos estratégicos - Administrativos: incluyen procesos relativos al establecimiento de
politicas y estrategias, fijacion de objetivos, provision de comunicacion, aseguramiento de la
disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la direccion.

2. Procesos de apoyo o soporte: incluyen todos aquellos procesos para la provision de los recursos
que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de medicion, analisis y mejora.

¢ Qué es la caracterizacion de un proceso?

Es un documento entendido como la hoja de vida del proceso, el cual describe de manera especifica
el objetivo y alcance del proceso, asi como los elementos de entrada (suministrados por unos
proveedores), actividades de transformacion de acuerdo al ciclo PHVA y los productos / salidas
hacia los clientes o usuarios.

¢Por qué se debe tener una caracterizaciéon de proceso?

4.4.1 La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema
de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los
requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y
su aplicacion a traves

de la organizacion, y debe:
a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos;

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;



c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las mediciones y los
indicadores de desempefios relacionados) necesarios para asegurarse de la operacion eficaz y el
control de estos procesos;

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su disponibilidad,;
e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;
f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del apartado 6.1;

g) evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que estos
procesos logran los

resultados previstos;

h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad.

4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organizacién debe:

a) mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos;

b) conservar la informacion documentada para tener la confianza de que los procesos se realizan
segun lo planificado.

Metodologia o lineamiento por utilizar para la caracterizacion de los procesos.

Para el trabajo de tesis se presenta una descripcion de lo que debe contener la ficha de
caracterizacion del proceso:

. Obijetivo: Se entiende como una meta a alcanzar, un logro o algo a lo que aspiramos y que
se encuentra a la distancia o en el tiempo y deseamos acercarnos mediante acciones concretas para
conseguirlo. Para el caso de un proceso consiste en describir la finalidad del mismo. Se redactan
comenzando con un verbo en infinitivo cuya accion sea medible.

. Alcance: Se entiende como los limites del proceso, es decir, donde inicia, dénde termina 'y
qué actividades o teméticas abarca de manera muy general.

. Responsabilidades: responsable de la implementacion y mejora del proceso determinado.

. Descripcion del proceso: la cual debe contener como minimo: el propdésito del proceso,

participantes en el proceso, entradas, salidas, proveedores, y clientes.

. Matriz de riesgos y oportunidades: Es una herramienta metodologica que permite hacer un
inventario, analisis y valoracion de los riesgos de una manera ordenada y sistematica.



Valoracion del Riesgo
En esta etapa se busca el desarrollo y la comprension del riesgo, tomando como entrada la informacion obtenida de
la identificacion del riesgo. Dos aspectos fundamentales se deben definir dentro de este proceso:

Probabilidad: '

posibilidad de Impacto: las consecuencias
ocurrencia del riesgo que puede ocasionar a la
organizacion la
materializacion del riesgo.

MATRIZ DE RIESGOS DE PROBABILIDAD - CONSECUENCIA (5X5)

[l LEYENDA
GRAVEDAD (IMPACTO)
Aparicién | Gravedad | Valordel | Nivel de MUY BAJO| BAJO | MEDIO | ALTO [MUYALTO
RIESGOS proteba®d | (impacto) | Riesgo | Riesgo 4 2 3 4 5
MUYALTA [ 5 5
APARICION ALTA [ 4 4 8
(probabilidad) MEDIA |3 3 6
BAJA 2 2 4 6 8
MUY BAA | 1 1 2 3 4 5
Riesgo muy grave. Requiere accones crredias . Es recomendable que las
. adividades no contnuen, sin la aplicaoén de medidas corredwas urgentes y
sn acortar solidamente el riesgo
Riesgo importante. Medidas preventwas obigaborias Se deben controlar
fueremente las variables de riesgo durante el proyeco
Riesgo apreciable. Estudiar econémicamente si es posble infoduar acoones
. i de mepra para reducr el nvel de riesgo. Si no fuera posble, mentener las
0 Marginal
variables controladas
0 Marginal
D Riesgo margnal Se vigiara aunque no requiere medidas prevenivas de
parida

lustracion 9:Matriz y valoracion del riesgo.



INSTRUCTIVO PARA DILIGENCIAR LA MATRIZ DE RIESGOS

Antes de comenzar a diligenciar la matriz de riesgos tenga en cuenta las siguientes indicaciones sobre las
Actividades para identificar los riesgos y valorarlos:

1 | 3e debe clasificar los procesos, las actividades.

Crear una lista por procese donde se identifique las actividades tareas zona o lugar de ubicacion, v =i la actividad o tarea son rutinarias =i o ne.

[ )

Se debe de identificar los peligros a los cuales esta expuesto los trabajadores de cada area se puede realizar por medio de la observacion o por entrevista
3} |perzonalizada (ze puden realizar preguntas como jQue riezgo ha identificado en su puesto de trabajo? ; Cual seria el dafic que le puede ocurrit?, ;Como
se puede ver afectada su salud por la clase de trabajo que realiza? )

Durante el recorriede v 1a toma de 1a informacion se debe observar que controles existen tante en el trabajador como en la fuente v en en medio que

4 |prevengan accidentes de trabajo y/o enfermedades profesionales (puardas de sepuridad mecanismos de carga programas preventivos (pavsas activas),
elementos ergonomicos o elementos de proteccion personal (EPP) ste)

5 |3edebe de tener nota del numero de expuestos por proceso.

Al obtener 1a informacion v al evaluar los controles existentes observados procedemos a realizar las medidas de intervencion en la fuente medio o
6 |trabajador teniendo encuenta la jerarquia de controles por eliminacion, sustitucion controles de ingenieria controles administrativos v elementos de
proteccion personal

A continuacion encontrara la informacion necesaria para diligenciar cada una de las casillas de la matriz de Riesgos.

1. Actividades v/o tareas

Item Casilla
1.1 [Proceso clasificar el tipo de procese que sevaa identificar.
Actividad Deescribir en detalle el tipo de actividad a realizar de acuerdo al proceso:
1.3

l.identificacion de Riesgo
Tdentificar los peligros incluir tedos aquellos relacionados con cada actividad, considerar quien, cuande v comeo puede resultar afectado.
Se identifica el efecto que podria afectar el cumplimiento del objetive del procese

1.1 |Identificar el riesgo

1.2 |Capsas Descripeion de los factores internos vo externos que generan rissgos
resultade de un evento que afecta los objetivos. Un evento puede generar un range de consscuencias, las cuales se pueden

1.} |Efectos expresar cualitativa o cuantitativaments. Las consecusncias iniciales pueden escalar a traves de efectos secundarios

3, Identificacion controles existentes
Identificar los controles existentes relacionar todos los controles que la organizacion ha implementade para reducir el riesgo asociado a cada proceso.

4. Evaluacion del riesgo
Ewaluar el riesgo calificar el riesgo asociado a cada actividad, incluyendo los controles existentes que estan implementados .se deberian considerar la eficacia

probabilidad Posibilidad de ocurrencia del riesgo

4.3
4.5 Impacto Las consecusncias que puede ocasionar a la organizacion la materializacion del rissgo
Tipo de accion:
" ™
ACCION PREVENTIVA -5 orientan. £l elm'lnar. Ia§ ca.usas potenciales del riesgo para prevenir
su ocurrencia o materializacion.
L J
p

+ Aguellos que permiten, despues de ser detectzdo un evento no

ACCION CORRECTIVA deseado, eliminando |a causa de la no conformidad rezl.

N

= Aguellas actividades gque permiten mejorar | desempenio o contral
CPORTUNIDAD DE MEIORA actusl, estas actividades pueden ser recurrentes o puntuales.




Matriz de riesgos

Actividad | Identificacion de Riesgos Evaluacién de Riesgos Identificacion | Tipo de
de controles | accion

riesgos Causas | Efecto | Probabilidad | Impacto | Nivel existentes (preventiva,

(Por de _ de correctiva o
qué) ocurrencia Riesgos ODM)

Competencia del personal: La empresa tiene que determinar la competencia para las personas que
llevan a cabo un trabajo bajo su propio control. Una vez que se han establecido los requisitos de la
competencia, la empresa tiene que garantizar que las personas poseen las competencias necesarias,
siempre en base a su formacion, experiencia, educacion, etc.

. Documentos asociados o Informacion: Es todo aquello que tiene algin valor para la
organizacion y por tanto debe protegerse.

. Ambiente de operacion: asegurar es que las condiciones en las que se llevan a cabo los
procesos son idoneas para que el producto y/o servicio sean de acuerdo a los requisitos.

. Infraestructura: La organizacion procedera a la identificacion tanto de los equipos como de
las infraestructuras que estén relacionadas con la calidad de la empresa. En la norma 1ISO9001 hace
referencia a las siguientes estructuras:

— Edificios, espacios de trabajo y servicios relacionados.
— Equipos de procesos

— Equipos que permiten servicios de apoyo como por ejemplo de transporte, comunicacién o
sistemas de informacion.



VI. DIAGNOSTICO AGRISAM S.A. DE C.V.

Diagnostico AGRISAM basado en requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

El presente diagnostico realizado AGRISAM se quiere conocer el grado cumplimiento del Sistema
de Gestion de Calidad bajo los pardmetros establecidos por la norma ISO 9001:2015 frente a la
actualidad de la organizacion objeto de dicho analisis. En este caso se utilizaron el requisito 4.4 de
la norma ISO 9001:2015 (Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos) para evaluar los
procesos y como objetivo de la tesis.

El diagnostico se realiza bajo el modelo de una lista de chequeo donde se van a verificar los items
o clausulas que debe tener cualquier organizacion implementadas desde el capitulo IV al X que son
objeto de seguimiento y/o estudio para considerar que se tiene un sistema de gestion de calidad
bajo los parametros de la norma anteriormente mencionada

El objetivo final de este diagnostico es que la Gerencia tome la decision de emprender el camino
para la implementacion de su SGC como es su deseo para equipararse a las empresas de su sector.

Resultados.
El resultado del diagndstico se presenta bajo la siguiente estructura:

» Generalidades de la empresa
» Metodologia, en donde se describe el proceso para desarrollar el diagndéstico.
» Resumen de los resultados brechas entre lo esperado de la norma ISO 9001:2015.

Generalidades.

Identificacién de la Empresa.
Organizacion: AGRISAM, S.ADE C.V.
Direccion: San Salvador

Teléfono: (503) 2207-3181

Descripcion genérica de la empresa.

Productos: procesamiento de verduras y frutas.

Alcance del Diagnostico:
Gestion de compras.

Gestion de transporte.



Gestion de calidad.

Recursos humanos.

Gestion administrativa / financiera.
Gestidn estratégica.

Comercializacion de frutas y verduras.
Despacho de frutas y verduras.

Preparacion de frutas y verduras.

Metodologia del Diagnéstico

La metodologia se basé en aplicacion de herramienta, entrevistas, recorridos.

Desarrollo de entrevistas.

Para la realizacion de este diagndéstico y siguiendo una lista de verificacion, tratamos los requisitos
relacionados de la Norma ISO 9001:2015 con las personas que listamos a continuacién en sus
puestos de trabajo.

Las personas entrevistadas fueron seleccionadas por su posicién de liderazgo, por las funciones
que desempefian y por su involucramiento dentro de la empresa y, por lo tanto, consideramos que
seria importante saber sus opiniones e inquietudes, asi también de las posibilidades de mejora en
términos de calidad que necesita la empresa a corto y medio plazo.

PROCESO Fecha Hora

Gestion administrativa / financiera. 15 marzo 2018 8:00 —9:30 am
Gestidn estratégica. 20 marzo 2018 9:30-10:30 am
Comercializacion de frutas y verduras. | 20 marzo 2018 10:30-12:00 pm
Despacho de frutas y verduras. 22 marzo 2018 10:30-12:00 pm
Preparacion de frutas y verduras 23 marzo 2018 8:00 —9:30 am

Criterios a evaluar.

Cada requisito de la norma es calificado bajo los criterios siguientes:



» Completo = Marque con una “X”, en el caso de haber realizado TODAS Ilas acciones
requeridas, poseer evidencias suficientes y tener resultados eficaces de cumplimiento del

requisito.

» Parcial = Marque con una “X”, en el caso de no haber realizado al menos una accioén o actividad
requeridas, poseer evidencias insuficientes y a pesar de obtener resultados, estos no son

eficaces.

» Ninguno = Marque con una “X”, en caso de no encontrar ninguna acciéon o actividad
relacionada, no se poseen evidencias ni resultados relacionados con el requisito.

Resumen de resultados por requisitos norma ISO 9001:2015.

Dentro de los resultados obtenidos se presenta el nivel de porcentaje de cumplimiento o las brechas
por cumplir o en su defecto los incumplimientos (0 %) de cada requisito bajo la normativa 1SO

9001 versién 2015.

Resultado por Requisitos.

lustracion 10: Grafico Resultado diagnostico 1ISO 9001:2015, Apartado #4

4. CONTEXTO

4.1 COMPRENSION DE
LA ORGANIZACION ¥
DE SU CONTEXTO

4.2 COMPRENSION DE
LAS NECESIDADES ¥
EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS

4.4 SISTEMA DE

GESTION DE LA

CALIDAD Y 5US
PROCESOS

4.3 DETERMINACION
DEL ALCANCE DEL
SISTEMA DE GESTION

Se observa que el nivel cumplimiento dentro del requisito no cumple: 0 %

Aspectos positivos que considerar en cuanto a la disposicion por parte de la gerencia general en
llevar a cabo un analisis del contexto de la empresa y esto le permita generar estrategias para

continuidad de negocio.




5.LIDERAZGO

51 LIDERAZGO Y
COMPROMISO
5.1.1 Liderazgo y
compromiso para el
sistema de gestion
de |la calidad

5.3 ROLES,
RESPONSABILIDA
DES Y
AUTORIDADES E
LA

5.1.2 Enfoque al
cliente

/,&i(

ORGANIZACION

52 POLITICA

lustracion 11Gréfico Resultado diagnostico 1ISO 9001:2015, Apartado #5

En el requisito 5 se observa: que cumple el apartado 5.3 roles, responsabilidades y autoridades en
la organizacion de forma parcial en un 8%. El resto de los apartados no cumplen.

6.1 ACCIONES
PARA ABORDAR
RIESGOS Y

OPORTUNIDADES
100%
90

6.3 PLANIFICACION or: anf;il..cziéhadebe
DE LOS CAMBIOS & ifi
planificar:

LA CALIDAD Y

objetivos de la
calidad, la PLANIFICACION
organizacion debe PARA LOGRARLOS
determinar:

lustracion 12: Grafico Resultado diagnostico 1SO 9001:2015, Apartado #6



Requisito 6 Planificacion Interpretacion de resultados: Se observa que en el apartado 6 no se
cumple en su totalidad: 0%

7. SOPORTE

7.1 RECURSOS...

7.5.3 Control de I3 ‘ 1.2 Personas
%

.1.3 Infraestructura

7.1.4. Ambiente para la...

7.4 COMUNICACION 7.1.5 Recursos de...

.1.6 Conocimientos...

7.3 TOMA DE CONCIENCIA
7.2 COMPETENCIA

lustracion 13: Grafico Resultado diagnostico 1ISO 9001:2015, Apartado #7

Requisitos 7 Soporte, e observa que, en el requisito de soporte, solo se cumple los apartados: 7.1.2
Personas y 7.1.3 Infraestructura de forma parcial en un 50 % respectivamente.

8.1 Planificacion y
control operacmnal
1

8.7 Control de los
elementos de salida del
proceso, los productos y

los servicios no...

8.2 Determinacion de
los requisitos para los
productos y servicios

8.3 Diseno y desarrollo
de los productos y
servicios

8.6 Liberacion de los
productos y servicios

8 4 Control de los
8.5 Produccmn Yy roductos y servicios

prestacion del servicio suministrados
externamente

lustracion 14: Grafico Resultado diagnostico 1SO 9001:2015, Apartado #8

Se observa que el nivel de cumplimiento en este requisito es el siguiente:
8.2.1 Comunicacion con el cliente en un 10 %.
8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con los productos y servicios en un 4%.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad en un 25% de cumplimiento.



Aspectos que se pueden considerar:

Debido a que se carece de la documentacion operacional en los procesos de preparacion de frutas

y verduras y despacho es importante establecer como documentacion critica para lograr controlar
los procesos claves del negocio:

Manuales operativos, descriptores de puestos, especificaciones de productos y especificaciones de
compras de insumos.

9.1.1 Generalidades

100%
9.3.2 Los elementos 0
de salida de la
revision por la

direccion

9.1.2 Satisfaccion
del cliente

9.3 Revision por la

9.1.3 Analisis y
direccion

evaluacion

9.2.2 La organizacic 9.2 Auditoria interna
debe:

lHustracion 15: Grafico Resultado diagnostico 1SO 9001:2015, Apartado #9

Requisito 9.0 Evaluacion de desempefio: se observa que no cumple el requisito en su totalidad.



10. MEJORA

10.1 Generalidades

10.2 No conformidad y
accién correctiva

10.3 Mejora continua

10.2.2 La organizacién
debe conservar
informacicn

lustracion 16: Grafico Resultado diagnostico 1SO 9001:2015, Apartado #10

Figura No. 7. Requisito 10 Mejora. Analisis de resultados: No cumple el requisito en su totalidad.

RESUMEN SO 9001:2015

A.CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

& PLANIFICACION PARA EL
SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

9 EVALUACION DEL
DESEMPERIO

8 .OPERACION 7 SOPORTE

lustracion 17: Grafico resumen diagnostico 1ISO 9001:2015



Requisito

Porcentaje de

Acciones a

cumplimiento | realizar

4.Contexto de la organizacion 0% Implementar
5 Liderazgo 2% Implementar
6 Planificacion para el sistema de gestion de la calidad | 0% implementar
7 Soporte 8% Implementar
8 Operacion 2% Implementar
9 Evaluacion del desempefio 0% Implementar
10 Mejora 0% Implementar
Total, del resultado Implementado 2%

llustracion 18: Resultados por porcentaje de cumplimiento diagnéstico SO 9001:2015




VIl. CARACTERIZACION DE PROCESOS DE LA CADENA DE VALOR DE
AGRISAM S.A. DE C.V.

6.1 Caracterizacion de los procesos de la cadena de valor de AGRISAM S.A. de C.V.
6.1.1 Ficha de proceso de comercializacion de frutas y verduras
Objetivo

Generar la documentacion clave para la preparacion de despachos, facturacion y ser el principal
canal de comunicacion con el cliente, brindando al resto de procesos, especificaciones y
requerimientos.

Alcance

Aplica a todos los procesos relacionados con ventas, facturacion, canales de comunicaciones,
quejas, y comunicacion con el cliente.

Responsabilidades

Jefe de ventas y atencidn al cliente: Principal encargado de comunicacién con el cliente, es quien
supervisa cambios en requerimientos, quejas y alguna solicitud especial. Se encarga de realizar la
labor de venta a clientes nuevos, asi como dar la informacion obtenida a los encargados de los
principales procesos involucrados.

Asistente de ventas y atencidn al cliente: Realiza labores de venta junto al jefe de ventas y se
encarga de la recopilacion de informacion del cliente.

Jefe administrativo: Supervisa las actividades de facturacion y pedidos, supervisa que se lleven
adecuadamente los registros de informacién y las quejas lleguen a las personas pertinentes. Se
asegura que no haya errores en documentos fiscales (CCF).

Asistente administrativo: Se encarga de la toma de pedidos diaria y pasar las solicitudes de pedido
de los clientes al proceso de despacho. Es quien recibe las quejas o solicitudes de cualquier cliente
y se encarga de pasarlas al jefe administrativo, se encarga de la facturacion de pedidos de cada
cliente segun especificaciones, declaradas por el cliente, y realizar el cobro adecuado.

Asistente de Ventas: Se encarga de realizar visitas regulares donde los clientes para medir la
satisfaccion de éste, asi como cualquier queja que se tenga en el lugar de entrega de pedidos.
Solventa a nivel operativo, junto con el proceso de despacho, cualquier queja, da seguimiento y
presenta resultados al jefe de ventas.



Descripcion del proceso

Es el proceso que se encarga de la venta de frutas y verduras, y se encarga de la atencion al cliente
y el procesamiento adecuado de las quejas de estos, aca se procesa los principales documentos de
ventas, asi como los pedidos del cliente.

Este proceso se divide en los siguientes sub procesos:

Facturacion y pedidos: es quien se encarga de recibir los pedidos del cliente, crear una solicitud
de despacho la cual pasa al proceso de despacho para ser preparado, recibe la documentacion de
parte del cliente luego de recibido su pedido para ser facturado y con mensajeria el debido cobro
al cliente. Esta actividad es realizada por el facturador.

Quejas y reclamos: este sub proceso se encarga de recibir, registrar y hacer llegar al area adecuada
cualquier queja de parte del cliente. Esta actividad es realizada por el facturador.

Ventas: se encarga de realizar la labor de venta, visitar clientes potenciales, gestionar reuniones
para ofrecer nuestros servicios, solicitar al cliente cualquier especificacion que tengan de productos
y pasar la informacion al sub proceso de preparacion y pedidos y proceso de despacho para cumplir
con estas especificaciones. Esta actividad es realizada por el encargado de ventas y un auxiliar de
ventas.

Atencidn al cliente: este sub proceso se encarga de la retroalimentacion con el cliente, visita al
cliente para realizar encuestas de satisfaccion, atender cualquier solicitud extraordinaria que el
cliente puede tener, presenta resultados de las encuestas. Esta actividad es realizada por el auxiliar
de venta.



Entradas Diagrama de bloque Salidas
Ventas
Insumos Producto
o . Visita a Toma de » .
Encuesta inicial para clientes clientes »| Presentacion Clientes nuevos

Proveedor

Base de datos de clientes potenciales.

requerimientos y
especificaciones

nuevos.

de cotizacion

Especificaciones de clientes
Pedidos (Cliente externo)
Clientes

Clientes externos

Procesos para retroalimentacion de
encuestas.




Facturacion y pedidos

Insumos
Pedidos (Cliente Externo)

Documentacion fiscal (Comprobantes
de crédito fiscal, factura, notas de
crédito)

Documentacion
pedido)

Equipo de oficina

Interna (ordenes de

Proveedor

Clientes Externos
Sub proceso de ventas
Proceso de despacho

Imprenta de documentaciones

Solicitud de Despacho de ————p| Facturacién de
pedido pedido pedido
Envio de
L Cobro al
documentacion )
> . cliente
71 al cliente

Producto

Comprobante de crédito fiscal para
registro contable.

Notas de crédito

Solicitud de pedido con pedido del
cliente para proceso de despacho.

Registro de quejas

Clientes
Clientes externos
Proceso de despacho

Proceso de Contabilidad

Quejas y reclamos

Insumos

Registro de quejas

Proveedor

Sub proceso de facturacion y pedidos.

Toma de datos

de queja

Revisidn y
analisis de
queja

Solucién de
queja

Producto

Registro de solucion de quejas
Clientes

Clientes externos

Procesos involucrados en queja




Atencion al cliente

Insumos
Registro de solucion de quejas
Encuestas para clientes

Cotizaciones de precios

Proveedor

Base de datos de clientes potenciales.

Visita a
clientes

Encuesta de

satisfaccion

A\ 4

Presentacién
Resultados

Producto
Clientes nuevos

Encuestas a clientes.

Clientes
Clientes externos

Procesos para retroalimentacion de
encuestas.




Indicador de gestion

Indicadores Responsables
Fuente de
Nombre Formula de calculo Meta Frec_ugr]ma ol Medicion Seguimiento lelgrion
medicion
| q Jefe .,
Meta de ventas. |Meta de ventas = Suma de |$150,000 Mensua Facturador administrativo | Facturacion.
ventas totales
Soll_Jcmn de Soluc_lon de quejas = ((Quejas ) Mensual Asistente de | Jefe Atencion al
quejas solucionadas / quejas totales) | >=85% - . i
*100) ventas administrativo | cliente
Satisfaccion del | Satisfaccion del cliente = Encuestas de
cliente. promedio de r.esulta.d,o de >=850% Semestral Asistente de Jefe de ventas | 2t€ncion al
encuestas de satisfaccion del ventas cliente
cliente
Clientes Nuevos | Clientes nuevos = sumatoria de | __ Asistente de | Gerencia Datos de
. >=10 Anual .
clientes nuevos ventas General clientes nuevos
Errores de |Errores de informacién = CCF, toma de
informacion sumatoria de errores en| _ Jefe Gerencia pedidos,
., <=25 Mensual .. . . . X
documentacion administrativo Administrativa | 6érdenes de

pedido.




Competencias del personal:

Son las que se detallan en los perfiles de puesto:

- Jefe de ventas y atencion al cliente

- Asistente de ventas y atencion al cliente
- Jefe administrativo

- Asistente administrativo

- Asistente de Ventas

- Facturador

Documentos Criticos para el funcionamiento del proceso:

Manual de especificaciones de los clientes
Ordenes de pedidos

Comprobantes de crédito fiscal

Notas de créditos

Quedan

Ambiente de operacion

Area limpia y ordenada, con iluminacion necesaria, segura y medio ambiente controlado.

Lugares que el cliente especifique para una primera reunion.
Infraestructura

Escritorio

Equipo informéatico: computadora, impresora

Sistema informéatico: MS Windows, MS Office, Outlook, SAP
Teléfono movil

Edificio




Matriz de Riesgos

Actividad Identificacion de Riesgos Evaluacion de Riesgos Identificacion | Tipo de
de  Controles | accion
Probabilidad | Impacto | Nivel | existentes (preventiva,
de ocurrencia de correctiva 0
Riesgos Causas Efecto riesgo ODM)
(Por queé)
Solicitud de | Error en | -Error en pedido | Altos costos de | 4 4 Verificacion de | Accion
pedido solicitud de | del cliente operacion hoja solicitud de | Correctiva
pedido _Error en toma pedido por parte
de datos por dgl inist t_Jefe
parte de administrativo
encargado
-Error en
impresion
Despacho  de | Error en el | Falta de | Insatisfaccion | 4 4 Establecer Accidn
pedido despacho producto del cliente control en el | Correctiva
disponible para despacho  del
preparar el producto
despacho
Facturacion de | Error en | -Error en | No se concluye | 4 4 Verificacion en | Accion
pedidos comprobante de | solicitud de | laventa sistema previa a | Correctiva
crédito fiscal pedido la impresion del




-Error en
sistema

-Error en precio
0 cotizacién

-Error en
imprenta de
CCF

CCF por parte
del facturador

Implementacion
procedimiento
de controles
previo al envio
de la
documentacién
al cliente

Accibn
Correctiva

Envio de | incompleta o | Falla en Ila| Insatisfaccién
documentacion | con error la | preparacion de | del cliente
al cliente informacién la
enviada al | documentacion
cliente enviada al
cliente
Cobro al cliente | No llevar a cabo | Falta de | Falta de
el cobro al | seguimiento a | liquidez

cliente

las cuentas por
cobrar

Politicas de
cobros al cliente

Accion
Correctiva

Solucioén de
quejas

No se le da
solucion a la

-No hay
seguimiento de

Disminucién de
la satisfaccion

Reestructurar el
procedimiento
de quejas vy
reclamos,  asi
como sus
responsables

Accion
Correctiva

queja del cliente | quejas. del cliente
-No se procesd
debidamente las
quejas
Visita a clientes. | Error en | Mala toma de | Perdida del
preparacion de | datos al | cliente
pedido por error | momento de
solicitar las

Crear checklist
con los
requerimientos

minimos que el
cliente debe

Accibn
Correctiva




en
especificaciones

especificaciones
del cliente

Toma de

Falla en

Fallo en energia

Disminucién en

entregar antes
de atenderlos

requerimiento y | teléfono, correo | eléctrica la satisfaccion
especificacion (rarllzcc;jtirc?sm(r:r?évilecs) Fallo en servicio del cliente
. de internet
para realizar un
pedido. Fallo en
computadora
Fallo en teléfono
Presentacion de | No presentar la | Error en sistema, | Retraso
cotizacion cotizacion base de datos, | tiempos de

usuario

respuesta a las
cotizaciones

Tener al menos
dos proveedores
de servicios

Acciones
Correctivas

Presentacion
Resultados.

Resultados no
esperados

Falta de
seguimiento  al
cumplimiento de
resultados
propuestos

Incumplimiento
a los resultados
planificado

Encuesta de
satisfaccion del
cliente

No llevar a cabo
la métrica de
satisfaccion del
cliente

Falta de recursos
para llevar a
cabo la métrica
de satisfaccién
encuesta

Incumplimiento
al indicador de
satisfaccion del
cliente

Crear un canal | Acciones
de soporte | Correctivas
remoto con

proveedor de

sistema que

permita

solventar

situaciones de

falla

Monitoreo  y | Accién
seguimiento a | Correctiva
los resultados
propuestos

Asignar Acciones

recursos  para
llevar a cabo la
medicién de
SAC

Correctivas




Recopilacion de
datos
(supervision 'y
resultados)

Resultados
incompletos

Falta de recursos
para llevar a
cabo la
recopilacion de
datos

Falla en sistema
informatico para
recoleccion de
datos

Informes
financieros
inconclusos

Estrategias para
toma de datos:
establecer
sistema 0
programas
informaticos
para una mejor
captura de datos

Accion
Correctiva




Control de cambios

Control de modificaciones

Edicién

Fecha

Descripcion de la Modificacion

Aprobacion

Gerencia general

Gestion de calidad

Jefe de operaciones




6.1.2 Ficha de proceso de despacho
Obijetivo

Preparar cada uno de los pedidos de los clientes para ser entregados en la hora, lugar y
especificaciones definidas por cada uno, llevar el control de inventario en la planta, asi como velar
por el buen manejo de la materia prima (frutas y verduras), preparar las rutas adecuadas para las
entregas eficaces y eficientes, velar por el mantenimiento y limpieza de las &reas asignadas.

Alcance
Centro de distribucién, AGRISAM S.A de C.V.
Responsabilidades

Jefe de operaciones: Asigna personal a cada uno de los turnos (AM y PM), verifica los resultados
de cada uno de los turnos, verifica niveles de desperdicio, rechazos de clientes, productos de baja
calidad, inventarios y rotaciones de inventario, presenta resultados a las gerencias.

Supervisor centro de distribucion: Supervisa la operacién, manejo de producto, higiene y
presentacion del personal, adecuado uso de equipo, rotacion de inventarios, tiempos de salidas de
rutas, tiempos de preparacion, limpieza de instalaciones.

Encargados de turno: Verifican pedidos y asignan personal para su preparacion. Pasan
requerimientos de productos preparados a proceso de preparacion de frutas y verduras, verifican
cajas para producto (javas) y calidad de producto. Despachan cada una de las rutas.

Control de calidad: Verifica las entradas de producto a bodega, asi como los despachos y mermas
de producto. Se asegura que cumpla con las especificaciones establecidas por el cliente e internas.
Presenta registros al jefe de calidad.

Jefe de calidad: Presenta reportes a la alta gerencia, informando sobre mermas, rechazos de
compras, rechazos del cliente.

Motoristas: Apoyan a la preparacion de despachos, verifican estado de vehiculos, carga de pedido
a camién, entrega de pedidos.

Auxiliares: Realizan la preparacion de despachos.



Descripcion del proceso

Despacho de pedidos: encargado de la preparacion de pedidos, el despacho y el transporte hacia el
lugar del cliente, procesa segun requerimientos y especificaciones del cliente, y cierre de ordenes
de pedido para pasar documentacion al proceso de comercializacion.

Este proceso incluye los siguientes sub procesos:

Despacho de pedidos: este sub proceso se encarga de la preparacion de pedidos, solicita producto
a las distintas bodegas y cuartos frios, asi como el proceso de preparacion de frutas y verduras, lo
deja listo para su transporte. Esta actividad la realizan coordinador de turno y auxiliares de
produccion.

Entrega de producto: realiza el transporte de cada pedido al lugar del cliente y se encarga de
descargar el pedido del transporte asignado, y llenar la documentacién de la recepcion del pedido,
notifica cualquier situacion que surja en la entrega, como rechazos de producto o problemas en
ruta. Esta actividad la realizan motoristas y auxiliares de produccion.

Control de calidad: se encarga de verificar que cada pedido cumpla con las especificaciones del
cliente, asi como mantener internamente los estandares de calidad de la empresa. Esta actividad la
realiza control de calidad.

Supervisién de operaciones: asigna personal a preparacion de pedidos, solicita transporte
adecuado al proceso de transporte segun volumen de cada pedido, solicita producto al proceso de
preparacion, se encarga de despachar cada ruta dentro del tiempo asignado para la entrega del
producto en el lugar del cliente. Esta actividad la realiza el supervisor de operaciones.

Inventario: se encarga de llevar un control del producto en cada bodega, verifica la correcta
aplicacién del método PEPS y pasar la informacion de producto disponible al area de compras y
proceso de despacho. Esta actividad la realizan supervisor de operaciones y auxiliares de
produccién.

Limpieza de areas: se encarga de la limpieza que se realiza en cada una de las areas del area de
despacho.

Manejo de informacion: es el control que se lleva de todos los movimientos ya sean entradas o
salidas de producto del centro de distribucion, esta actividad la realiza un digitador, se encarga de
alimentar el sistema y presentar reportes al jefe de operaciones.

Limpieza de javas plasticas: actividad que mantiene la higiene en cada una de las javas plasticas
utilizadas para transportar el producto, esta actividad la realiza el auxiliar de produccién
previamente programado para la limpieza y desinfeccion de las javas.



Entradas

Diagrama de bloque

Salidas

Limpieza de javas plasticas

Insumos

Quimicos de limpieza

Equipo de proteccion personal.

Agua

Javas sucias
Proveedor

Proceso de compras

Proceso de despacho.

Control e

Lavado de

inventario de
cajas plasticas

cajas

Inventario y
despacho para
uso de cajas
limpias

Producto

Javas plésticas limpias

Clientes
Cliente externo
Proceso de despacho.

Proceso de compras.

Limpieza de &reas

Insumos
Controles de limpieza
Programacion de limpieza

Quimicos de limpieza

Equipo de proteccidn personal.

Agua
Proveedor

Proceso de compras

Asignacion de

Limpieza de

personal a
limpieza

areas

Controles de
limpieza

Producto

Areas limpias.

Clientes

Proceso de despacho.




Despacho de pedidos

Insumos
Javas limpias
Areas limpias

Ordenes de pedidos (sub proceso de
facturacion y pedido)

Materia prima (proceso de compras)
Equipo de proteccion.
Basculas

Carretillas

Proveedor
Proceso de compras

Proceso de comercializacion.

Revision
solicitud de
pedido

Solicitud de
producto a
bodegas

\ 4

Limpieza y
acomodamiento
adecuado de
producto

Colocacién de
pedido en pallet
asignado

Verificacién de
pedido
preparado

Producto

Ordenes de  pedido
(documento).

completas

Pedidos completos.

Solicitud de pedido a proceso de
preparacion de frutas y verduras.

Controles de merma o desperdicio
llenos.

Controles de inventario
Controles de limpieza.

Controles de personal.

Clientes
Clientes
Proceso de comercializacion

Proceso de preparacion de frutas y
verduras




Entrega de producto

Insumos Producto
. Carga de pedido Movilizacién a Entreca de ]
Pedido completo a vehiculo » lugar del e d‘i Entrega de pedido completo
. asignado cliente P L .
Vehiculo Documentacidon aceptada por el cliente.
Documentacion de entrega
Combustible Entrega de
Carretilla documentacién
Clientes
Proveedor Clientes Externos
Proceso de despacho Proceso de comercializacion.
Control de calidad
Insumos Producto
o . Revision de pedid i . :
Manual de especificaciones de clientes. || /"% % "0 00 Analisis de :Sezﬁg;a:':ref: Controles de calidad cumplidos
) ima. hiei dat : :
Controles de calidad. zgr’z‘g;;‘g'e"e' aros de calidad No conformidades.

Controles de merma o desperdicio

llenos. Clientes

Controles de inventario Cliente externo

Controles de limpieza. Proceso de compras (materia prima)

Controles de personal. Proceso de despacho.

Proveedor

Sub proceso de ventas y atencion al
cliente

Proceso de despacho




Supervision de operaciones

Insumos
Controles de javas

Equipos de  higiene
mascarillas, redecillas)

Controles de merma
Controles de limpieza

Controles de personal

Proveedor
Proceso de despacho
Proceso de recursos humanos

Proceso de compras (insumos)

(guantes,

Revision
solicitud de
pedido

Solicitud de
producto
Proceso de
preparacion

\4

Verificacion de

areas de trabajo, y

personal

Asignacion de
personal a
preparacion de
pedidos

Verificacién de
pedido
preparado y
documentacion

Presentacién
de controles a
jefe de
operaciones

.

Producto

Controles de javas llenos.
Controles de merma llenos.
Controles de limpieza llenos.

Controles de personal llenos.

Clientes
Proceso de despacho.
Jefe de operaciones.

Gerencia General.

Inventario

Insumos

Controles de inventario

Proveedor

Proceso de despacho

Asignacion de
personal a
inventario

Toma de
inventario
fisico

Generacion de
inventario

Producto

Inventario de producto.

Clientes
Proceso de compras (materia prima)

Proceso de despacho.




Manejo de informacion

Insumos

Ingresos de compra
Controles de merma
Controles de ajustes

Hojas de salida de producto

Solicitudes de despacho.

Proveedor
Proceso de compras

Proceso de despacho.

Recepcion de
documentaos
de compray
despachos

Ingresos al

sistema de
inventarios

Verificacion de
informacién

Producto

Sistema actualizado de inventarios

Clientes

Proceso de compras.
Proceso de despacho
Proceso de comercializacion

Proceso financiero.




Indicador de gestion

Indicadores Responsables
Fuente de
Nombre Formula de célculo Meta Frecpe:r]CIa i Medicion Seguimiento LOLEEIS:
medicion
Merma o Merma o desperdicio = total de Encargado de | Supervisor  de Despachos _de
desperdicio producto mermado / Total de . Semanal turno ODEraciones producto, hojas
P producto comprado. <% P de merma
Tiempos de entrega =
(sumatoria de entregas antes de | __ -, Encargado de | Supervisor de .
Horas de entrega tiempo acordado / numero de >=95% Semanal turno operaciones Motoristas
entregas totales )*100 %
. Fletes por pedidos incompletos :
!:Ietes por pedidos | _ sumatoria de costo de fletes | >= $400 Mensual Encargado de Super\{lsor de Motoristas
incompletos. turno operaciones

por viajes extras.




Competencias del personal

Son las que se detallan en los perfiles de puesto:

- Jefe de operaciones

- Supervisor centro de distribucion
- Encargados de turno

- Control de calidad

- Motoristas

- Auxiliares

Documentos criticos para el funcionamiento adecuado del proceso:

Manual especificaciones del cliente
Solicitud de despacho

Hojas de merma

Hojas de ajuste de inventario

Hojas de salida de producto
Controles de inventario

Controles de Cuarto frio

Registros de limpieza

Ambiente de operacion

Area limpia y ordenada, con iluminacion necesaria, segura y medio ambiente controlado
Infraestructura

Escritorio
Javas pléasticas

Pallets pléasticas



Matriz de Riesgos

Actividad Identificacion de Riesgos Evaluacion de Riesgos Identificacion | Tipo de
de Controles | accion
riesgo Causas Efecto Probabilidad | Impacto | Nivel existentes (preventiva,
(Por qué) de _ de correctiva o
ocurrencia Riesgos ODM)
Solicitud de | Desabasteci- Falta de | Perdida de | 4 4 Planificar un | Accion
producto a | miento de | compra cliente presupuesto de | Correctiva
bodega producto Falta de g\(zirPariras para
fectiv .
etectivo desabasteci-
Mala calidad miento
en producto
Mala
generacion de
inventario
Entrega de | Rechazos de | -Pedido Aumento quejas, | 4 4 Verificacion Accion
producto parte del | incompleto aumento costos, de pedido por | Correctiva
cliente -Mala calidad | 2Umento merma parte ddel
en producto supervisor de
turno
-Pedido
erréneo




Toma de

Error en toma

Mala rotacion

Alto impacto en

12

inventario de datos de producto costos.
fisico Mala

colocacion de

producto
Movilizacion | Accidente de | Forma Atrasos en
a lugar del | vehiculo errbnea  de | entrega
cliente conduccién

del motorista

Imprevisto
Movilizacion | Tréafico pesado | Retraso  en | Atrasos en
a lugar del salida de ruta | entrega de
cliente pedido
Limpieza, Error en peso | Mala Altos costos de
pesado y | de producto calibracion de | operacion
acomoda- bascula
mrle(;]tot de Mal uso de
productos bascula
Colocacion | Colocacion de | Mala Retrasos en
de pedido en | pedido en | sefializacion | tiempos de
pallets pallet erronea | de pedido | entrega

(otro pedido) asignado

Revisién  de | Accién
procedimiento | Correctiva
de toma de

inventario para

garantizar su
efectividad

Concientiza- Accidn
cion de | Preventiva
motoristas de
conduccioén

defensiva

Crear una | Accién
planificacién | Correctiva
diaria de

despachos

Crear Accidn
calendariza- Correctiva
cion de
calibracion de

basculas

Crear una | Accién
sefializacién Preventiva

adecuada para
cada despacho




Mala
asignacion de
personal a

Verificacién
de calidad
del producto

Falta de
verificacion de
calidad

preparar
pedidos
Rechazos por
parte del
cliente.
Desperdicio

de producto

Salida
conforme

no

y su éarea

Entrega de | No entregar la | Falta de | Insatisfaccion
documenta- | documentacion | informacion | del cliente
cién al cliente en la

documenta-

cién a

presentar
Carga de | Error en la | Desorden en | Insatisfaccion
pedido a | preparacion de | los  pedidos | del cliente
vehiculo carga de | asignados
asignado vehiculo Falta de

recursos para
la

Actividad

asignada

Verificar Accion
proceso de | Correctiva
control de

calidad para

garantizar  si
efectividad

Establecer Accion
tiempos de | Correctiva
entrega de la
informacion

del cliente

Establecer la | Accion
informacion Correctiva
documentada

para la

logistica  de

carga de

pedidos




Establecer
programa de
cumplimento
de entrega de
pedidos
(indicador de
confiabilidad)

Accion
Correctiva

Fomentar
estrategias
para la
confiabilidad
del analisis de
datos
financieros de
la
organizacion

Accibn
Correctiva

Establecer la
informacion
documentada
para la
revision de
pedido (MP,
PT, BPM)

Accion
Correctiva

Entrega de | Atraso en | Falta de | Insatisfaccion
pedido programacion | recursos para | del cliente o
de entrega de | la actividad pérdida del
pedido negocio
Analisis de | Error en el | Falla en toma | Resultado
datos analisis de | de datos adverso (pérdida
datos Falta de del negocio)
recursos para
realizar el
analisis  de
datos
Revision de | Falla en la | Falta de | SNC (salida no
pedido revision de | recursos para | conforme)
terminado, pedido la actividad
materia terminado,
prima, materia prima,
higiene, higiene,
personal personal
Solicitud de | Falla en la | Falta de | SNC (salida no
producto solicitud  de | entrenamiento | conforme)
Proceso de | producto al personal a

preparacion

cargo, para

Establecer
programa de
capacitacion o
formacion

Accién
Correctiva




continua de la

actividad
Establecer
planes de
sucesion  de
recursos

proceso de | solicitud de
preparacion producto
Falta de
recurso para
llevar a cabo
la actividad
Verificacion | No llevar a | Falta de | SNC (salida no
de areas de | cabo la | recurso conforme)
trabajo, vy | verificacion de | (tiempo, RH)
personal las areas de | para llevar a
trabajo y el | cabo la
personal actividad
Revision y | No  cumplir | Falta de | SNC (salida no
verificacion | con la revision | recurso para | conforme)
solicitud de | y verificacion | llevar a cabo
pedido solicitud  de | la actividad
pedido
Asignacion | Falla en la | Falta de | SNC (salida no
de personal a | asignacion de | recurso conforme)
preparacion | personal (tiempo, RH)
de pedidos para llevar a
cabo la

actividad

Establecer la | Accidn
informacion Correctiva
documentada

para

verificacion de

areas de

trabajo y

personal

Establecer la | Accidn
informacion Correctiva
documentada

Establecer Accibn
planes de | Correctiva
sucesion  de

recursos




Establecer
informacion
documentada
en funcion del
monitoreo  y
seguimiento a
los indicadores
estratégicos y
operativos

Accion
Correctiva

Establecer
informacion
documentada
de las BPM

Accibn
Preventiva

Establecer
medidas  de
monitoreo y
seguimiento
en los
indicadores de
Inventarios

Accibn
Correctiva

Logistica Falla en | Falta de | Incumplimiento
(generacion | logistica informacion | en el indicador
y personal) | (generacién y | documentada | de fiabilidad de
para toma de | personal) para | para la | inventario fisico
inventario toma de | logistica de
fisico inventario toma de
fisico inventario
fisico
Logistica de | Falla en | Falta de | Incumplimiento
Limpieza, logistica recursos para | de las BPM
control y la actividad:
personal logistica,
asignado limpieza de
para areas control de
limpieza de
las areas
Ingresos al | Falla en | Caida del | Incumplimientos
sistema  de | sistema de | servidor en los
inventarios inventario indicadores  de
confiabilidad de
inventarios
Recepcion Error en la | Falta de | Altos costos de
de recepcion  de | formacion del | operacion
documentaos | documentos de | personal

responsable
en

la

Establecer
lineamientos
de control
documental de

Accién
Preventiva




compras y
despachos

Establecer
Informacién
documentada
de Buenas
practicas de
manufactura

Accibén
Correctiva

Establecer
Informacién
documentada
de Buenas
practicas de
manufactura

Accibén
Correctiva

de compra y | compras y | recepcion de
despachos despacho documentos
Lavado de | No llevar a|Falta de un | Incumplimiento
cajas cabo el lavado | programa de |a las buenas
de las cajas limpieza de | practicas de
cajas manufactura
(legal)
Inventario y | Error en el | Falta de un | Incumplimiento
despacho inventario para | programa de |a las buenas
para uso de | el usode cajas | limpieza de | practicas de
cajas limpias cajas manufactura
(legal)
Control e | Desactualiza- | Falta de wun | Incumplimiento
inventario de | cion del | programa de |a las buenas
cajas inventario de | inventario de | practicas de
plasticas cajas plasticas | cajas plasticas | manufactura
(legal)

Establecer
Informacién
documentada
de Buenas
practicas de
manufactura

Accibn
Correctiva




Control de cambios

Control de modificaciones

Edicién

Fecha

Descripcion de la Modificacion

Aprobacion

Gerencia general

Gestion de calidad

Jefe de operaciones




6.1.3 Ficha de proceso de preparacion de frutas y verduras
Obijetivo

Abastecer al proceso de despacho de los productos que requieran transformacion o empaque
especial.

Alcance
Aplicar al area de preparacion, proceso de despachos, proceso de compras y ventas.
Responsabilidades

Encargado de area: Asignar al personal para la preparacion de productos segln
requerimientos, supervisar tiempos de preparacidn, supervisar correcto uso de equipos e
higiene del personal, presentar resultados al jefe de operaciones.

Auxiliares de preparacion: Preparar producto segun requerimientos, llenar adecuadamente
los formatos de control de producto preparado y merma, segun especificaciones del cliente y
cumpliendo reglamente aplicables.

Descripcidn del proceso

Preparacion de frutas y verduras: es el proceso que se encarga de transformar el producto
a una gama es decir producto preparado para consumo. Se realizan cortes, limpieza,
desinfeccion y/o empaque de productos preparados a solicitud del cliente.

Este proceso cuenta con los siguientes sub procesos:

Preparacion de frutas y verduras: se realiza la transformacion de materia prima, a solicitud
del proceso de despacho, segun requerimientos del cliente. EIl producto sufre un proceso de
limpieza con quimicos desinfectantes y se realiza el procedimiento solicitado por el cliente,
ya sea cortes, mezclas (en el caso de ensaladas), eliminar cascaras, seleccion, deshoje,
uniformidad, para luego ser empacados y se le coloca la fecha de caducidad, esta actividad
es realizada por los auxiliares de preparacion.

Limpieza de area de trabajo: se realiza después de cada preparacion para evitar cualquier
tipo de contaminacion del producto, esta actividad la realizan los auxiliares de preparacion.

Limpieza de personal: es la actividad que realiza el personal para su limpieza personal, y
evitar contaminacion del producto.

Registro de informacion: esta actividad es realizada luego de cualquier preparacion de
producto, se llena un formato de ajuste, el cual incluye el producto preparado, el desperdicio,



quimicos utilizados, agua y empaque, para costear y control de inventario, esta actividad la
realizan los auxiliares de preparacion.



Entradas Diagrama de bloque Salidas
Preparacion de frutas y verduras

Insumos

Solicitud de producto (proceso de Producto

despacho)

Materiales  desechables

bolsas)

(bandejas,

Equipo de preparacion

Equipos de higiene

Hojas de control de producto preparado.
Quimico desinfectante.

Jabon

Tablas de uso de quimico

Norma Técnica de alimentos (Acuerdo
No. 150) del Ministerio de Salud,
publicada el 1 de febrero de 2013.

Proveedor

Proceso de comercializacion.

Revision
solicitud de
Producto

Asignacion de
personal a
preparacion

An nradiicrtA

\4

Solicitud de
producto a
bodegas.

Preparacion de

Preparacién de

Preparacion de

area, limpieza agua, producto.
personal. desinfectante Aarte
Empagque de Entrega de
» producto a
producto
proceso de

Frutas y verduras preparadas.

Hojas de control de producto completas
Registro de quimicos.

Registr6 BPM

Clientes
Proceso de despacho.

Proceso de calidad.




Limpieza de area de trabajo

Insumos Producto
Equipo de preparacion sucio Limpieza de Limpieza de Desecho de Equipo limpio

oo : : area de > equipo de equipo < . .
Quimicos de limpieza trabajo trabajo. desechable. Area limpia.
Agua Registro de limpieza.
Norma Técnica de alimentos (Acuerdo
No. _ 150) del Ministerio de Salud, Clientes
publicada el 1 de febrero de 2013. _

Proceso de preparacion.
Proveedor
Proceso de compras.
Limpieza personal
Insumos Producto
jabOI’] Lavado de Colocacion de Revision de Registro de “mpleza'
—»| equipo de equipo e

Agua manos higiene higiene.

Norma Técnica de alimentos (Acuerdo
No. 150) del Ministerio de Salud,
publicada el 1 de febrero de 2013.

Proveedor
Proceso de compras.

Proceso de preparacion.

Clientes

Proceso de preparacion.




Registro Informacion

Insumos Producto
Registro de ajuste oo d Cileulo de Entrega de Registros de producto preparado
€enaqao de [N .
Registro de merma registro. producto registro para Registro de merma.
(merma y procesar.

producto util)

Proveedor Clientes
Proceso de compras Proceso de preparacion.
Proceso de preparacion Proceso de despacho.

Indicador de gestion

Indicadores Responsables
Fuente de
Nombre Férmula de célculo Meta Frec_ue:rJCIa ds Medicion Seguimiento IO RN
medicion
Producto por hora = libras Varia  segun Auxiliar de | Supervisor  de|Hojas de ajuste
Producto por hora producto  a|Semanal . -
preparadas / total de horas oreparar preparacion preparacion de producto
Merma de preparacion =
Porcentaje de | (sumatoria producto preparado /| __ ., Auxiliar de | Supervisor  de|Hojas de ajuste
0 <=6% Semanal . .
desperdicio total de producto a preparar ) preparacion preparacion de producto
*100 %




Competencias del personal

Son las que se detallan en los perfiles de puesto

- Encargado de area
- Auxiliares de preparacion

Documentacion critica para el funcionamiento del proceso.

Norma Técnica de alimentos (Acuerdo No. 150) del Ministerio de Salud, publicada el 1 de
febrero de 2013.

Manual de especificaciones del cliente.

Solicitud de despachos.

Registro de ajuste de producto.

Registro de merma.

Registro de limpieza.

Ambiente de operacion.

Area limpia y ordenada, con iluminacion necesaria, segura y medio ambiente controlado.
Infraestructura

Mesas de preparacion
Depositos de agua

Lavamanos

Depdsitos para merma

Camara refrigerada

Equipo para preparar (cuchillas)
Equipo de seguridad

Equipo de higiene

Quimicos sanitizantes



Matriz de riesgos.

Actividad Identificacion de Riesgos Evaluacion de Riesgos Identificacion de | Tipo de
Controles accion
Riesgo Causas Efecto Probabilidad | Impacto | Nivel de | existentes (preventiva,
(Por qué) de ocurrencia Riesgos correctiva o
ODM)
Preparacion | Falta de BPM Falta de | Cierre de | 3 5 Generar Correctiva
de producto capacitacion del | empresa calendario  de
personal capacitacion de
personal en tema
BPM
Preparacién | Mala aplicacion de | Falta de | Cierre de | 4 5 Generar Correctiva
de producto | BPM capacitacion del | empresa calendario  de
personal capacitacion de
personal en tema
BPM
Preparacion | Error en pedido de | Mala aplicacion | Altos 2 3 6 Verificacion de | ODM
de producto | proceso de | de proceso de | costos de . pedido por
. 5 Apreciable i
despacho pedido por parte | operacion supervisor  de
de coordinador. operaciones
Solicitud de | Desabastecimiento | Error en | Entrega 2 4 8 Verificacion de | ODM
producto a | de producto inventario de pedido Apreciable inventario f_|s_|go
bodegas a por supervision
de operaciones




despacho

tardado
Empaque de | Falla en equipo de | Falta de | Entrega 6 Crear ODM
producto empaque mantenimiento | de pedido Apreciable calendarizacion
de equipo de a de
despacho mantenimiento
tardado de equipos.
Preparacién | Producto Falta de manual | Perdida 12 Verificar  que | Correctiva
de producto | preparado no | de de cliente Importante cada  persona
conforme especificaciones posea el manual
de
especificaciones
Limpieza de | Limpieza Producto no | Cierre Crear nueva | Correctiva
area y | inadecuada de area | conforme, falta | empresa. programacion y
equipos y equipo de BPM evaluar proceso
de limpieza de
areas y equipos
Limpieza Limpieza personal | Mala aplicacion | Producto Capacitacion de | Correctiva
Personal inadecuada de BPM no personal en tema
conforme BPM
Limpieza de | Proliferacion  de | Mal control de | Cierre de 10 Crear Correctiva
area y | plaga plagas empresa Importante programacion
equipos nueva para

control de plagas




Control de cambios

Control de modificaciones

Edicién

Fecha

Descripcion de la Modificacion

Aprobacion

Gerencia general

Gestién de calidad

Jefe de operaciones




VIIl. PLAN DE ACCION

En el presente capitulo tiene como objetivo establecer el plan de accion de mejora con la finalidad de dar seguimiento a los resultados
obtenidos en los diagndsticos de 1ISO 9001:2015 y el establecimiento de la documentacidn critica para los procesos de negocio de
Agrisam.

Acciones que se desarrollaran de acuerdo con su priorizacion:

e Cumplir con el aspecto legal.
e Establecer la documentacién critica de los procesos de negocio.

e Implementar un sistema de gestion de la calidad

Actividades Programacion operativa anual de trabajo Responsable  Presupuesto
afio: 2018-2019

Levantamiento de Caracterizacion de todos los Lideres de No aplica.
caracterizacion de procesos de la organizacion. procesos.
procesos de soporte y
estratégicos.

Realizar estudio Presentar informe de Externo $2000
topografico. levantamiento. ]

Desalojar material en Cumplir con el programa de Proceso de No aplica
desuso. desecho. despacho

Asegurar el perimetro Cumplir con el programa de Proceso de $600

de la bodega para control de plagas calidad.

impedir el ingreso de

plagas




Proteger lamparas para | Establecer politica de control Proceso de No aplica
evitar roturas. de vidrio calidad.

Asegurar sistema PEPS | Implementacion de programa Proceso de No aplica.
efectivo. de inventario PEPS calidad

Establecer un programa | Control de registros de limpieza Proceso de No Aplica.
de limpiezay y desinfeccion. calidad.

desinfeccion.

Mejorar la remocion de | Respetar plan de remocién de Proceso de No Aplica.
desechos solidos. desechos solidos calidad.

Adgquisicion de Completar la compra e Proceso de $200
basureros adecuados. implementacién calidad.

Asegurar el perimetro Cumplir con el programa de Proceso de No Aplica.
del area de preparacion | control de plagas calidad.

Establecer programa de | Implementar control de Proceso de No Aplica.
control de temperatura | temperaturas de cuarto frio calidad.

de cuartos frios.

Comprar de Compra e implementacion de $300
dispensadores de jabdn | accesorios.

y papel

Dar cumplimiento a los | Cumplimiento de las brechas. Proceso de No aplica.
requisitos de la norma calidad.

ISO 9001:2015 en los

cuales se tienen

incumplimientos segun

diagnostico.

Implementar plan de 100 % del personal capacitado. Recursos $6000
capacitacion de humanos.

personal

Establecer un programa | Cumplimiento de programa de Recursos No aplica.
de sensibilizacion. sensibilizacion. humanos.

Generar métrica de Cumplimiento a la evaluacion Recursos No aplica.
clima laboral. de clima laboral. humanos.




Sensibilizar los perfiles | Cumplimiento al programa de Recursos No aplica.
de puesto sensibilizacion de los perfiles humanos.

administrativos y de puesto.

operativos de todo el

personal

Sensibilizacién al Cumplir con el programa de Recursos No aplica.
proceso de sensibilizacion de humanos.

comunicacion.

comunicacion interno y
externo.




IX.

CONCLUCIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusion

Se presenta a la Gerencia General el resultado del diagndstico realizado a la empresa
AGRISAM, S ADE C.V.

Se evidencio6 que se tiene un nivel de implementacion de la norma en un 2 %

Se tiene una gran debilidad en los requisitos donde se realizaron los cambios de la norma
para el 2015 en los requisitos del 1V al X donde no se evidencia planificacion del sistema
bajo los parametros del ciclo PHVA segun el enfoque basado en procesos.

Las falencias mas grandes detectadas durante la realizacion del diagnostico es la falta de
evidencias documentada.

Realiza seguimientos a las quejas y reclamos prestados a sus clientes, pero no se
encuentran documentada bajo los parametros de la norma ISO 9001 no dando
cumplimiento al requisito 10.2.1.

Recomendacion.

Considerar la implementacion de un Sistema de gestion de la calidad bajo norma ISO
9001:2015 en la empresa.

Establecer la formalizacion de la caracterizacion del resto de procesos de la empresa.
Establecer la documentacion operacional en cuanto a manuales operativos, descriptores
de puestos, especificaciones de productos y especificaciones de compras de insumos.
Para garantizar los controles en los procesos de clave del negocio

Dar seguimiento a las estrategias para garantizar el control de los riesgos en cada proceso
valorado.

Realizar un plan de formacion permanente para todo el personal de la empresa.
Considerar en los indicadores de gestion los criterios de zona de cumplimiento y no
cumplimiento de meta establecida, pueden ser a través de colores: amarillo (como
preventivo), verde (de cumplimiento) y rojo (no cumple) / Objetivo a cumplir. /
especificacion del indicador por el que se medira (variable).

Desarrollar un plan de inversiéon de acuerdo para la colocacion de los dispositivos de
control y el equipo que sea necesario para garantizar la preparacion de verduras y frutas
y que contribuya al crecimiento de la organizacion.
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Anexo.

Lista de verificacion:

4.contexto de la organizacion

Completo

Parcial

Ninguno

Qué tiene?

Que nos falta

4.1 comprensién de la organizacion y de su contexto

La organizacion debe determinar:

50%

@ las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su proposito y que afectan a su
capacidad para lograr los resultados previstos de su
sistema de gestién de calidad

Si existe un
analisis FODA

4.2 comprensién de las necesidades y expectativas
de las partes interesadas

La organizacion debe determinar:

33%

A. Las partes interesadas que son pertinentes al
sistema de gestion de calidad;

Si existe una
matriz de partes
interesadas.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la
revision de la informacidn sobre estas partes
interesadas y sus requisitos pertinentes.

No se tiene la
informacion de
seguimiento
sobre las partes
interesadas y
sus requisitos

4.3 determinacion del alcance del sistema de gestion
de la calidad

Cuando se determina este alcance, la organizacion
debe considerar:

0%




Determinar los limites y la aplicabilidad del SGC
para establecer su alcance

A. Las cuestiones externas e internas referidas en
4.1;

B. Los requisitos de las partes interesadas pertinentes
referidos en el apartado 4.2;

C. Los productos y servicios de la organizacion;

El alcance debe estar disponible y mantenerse como
informacién documentada estableciendo:

@ los tipos de productos y servicios cubiertos por el
sistema de gestion de la calidad,

X | X [ X| X | X | X

@ la justificacion para cualquier requisito de esta
norma internacional que la organizacion determine
que no es aplicable para el alcance de su SGC

No se tiene
documentado el
alcance.

4.4 sistema de gestion de la calidad y sus procesos

0%

4.4.1 la organizacién debe establecer, implementar,
mantener y mejorar continuamente un sistema de
gestion de la calidad, incluidos los procesos
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los
requisitos de esta norma internacional

La organizacion debe determinar los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad y
su aplicacion a través de la organizacion, y debe:

A) determinar las entradas requeridas y las salidas
esperados de estos procesos;

B) determinar la secuencia e interaccién de estos
procesos;

C) determinar y aplicar los criterios y los métodos
(incluyendo el seguimiento, la medicion y los
indicadores del desempefio relacionados) necesarios

No existe
procesos
documentados




para asegurarse la operacion eficaz y el control de
estos procesos;

D) determinar los recursos necesarios para estos
procesos y asegurarse de su disponibilidad;

E) asignar las responsabilidades y autoridades para
estos procesos;

F) abordar los riesgos y oportunidades determinados
de acuerdo con los requisitos del apartado 6.1;

G) valorar estos procesos e implementar cualquier
cambio necesario para asegurarse de que estos
procesos logran los resultados previstos;

H) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la
calidad.

4.4.2 en la medida en que sea necesario, la
organizacion debe:

A) mantener informacion documentada para apoyar
la operacion de sus procesos;

B) conservar la informacion documentada para tener
la confianza de que los procesos se realizan segun lo
planificado.

X

No existe
documentos

0

0

11

5 liderazgo

Completo

Parcial

Ninguno

Qué tiene?

Que nos falta

5.1 liderazgo y compromiso
5.1.1 liderazgo y compromiso para el sistema de
gestion de la calidad

La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de gestion de la
calidad:

0%

A) asumiendo la rendicion de cuentas de la eficacia
del sistema de gestion de la calidad;

Si existe
reuniones para




rendicion cuentas,
dias de las
reuniones: jueves
y sabado, de
caracter semanal.
Costos, ventas,
indicadores nivel
de servicio,
averias y rechazos
de los clientes.

B) asegurando que se establezcan para el sistema de
gestion de la calidad la politica de la calidad y los
objetivos de la calidad y que éstos sean compatibles
con el contexto y la direccidn estratégica de la
organizacion.

No se tiene un
plan
estratégico de
la
organizacion.

C) asegurando la integracion de los requisitos del
sistema de gestion de la calidad en los procesos de
negocio de la organizacion;

No se tiene
documentado
los requisitos
en los procesos
de negocio.

D) promoviendo el uso del enfoque basado en
procesos y el pensamiento basado en riesgos;

No se ha
promovido el
enfoque a
proceso y
riesgos.

E) asegurando que los recursos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad estén disponibles;

No se cuenta
con un
presupuesto
para las areas.

F) comunicando la importancia de una gestion de la
calidad eficaz y conforme con los requisitos del
sistema de gestion de la calidad,

No se cuenta
con un plan de
desarrollo.




G) asegurando que el sistema de gestion de la X

calidad logre los resultados previstos;

H) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las

personas, para contribuir a la eficacia del sistema de X No se cuenta

gestion de la calidad; con un plan de

I) promoviendo la mejora; X mejoramiento.

J) apoyando otros roles pertinentes de la direccion,

para demostrar su liderazgo aplicado a sus areas de X

responsabilidad.

0 0 0
5.1.2.enfoque al cliente
——— . 0%

La alta direccién debe demostrar liderazgo y

compromiso con respecto al enfoque al cliente

asegurandose de que:
No cuenta con
la
documentacion

A) se determinan, se comprenden y se cumplen de necesaria para

manera coherente los requisitos del cliente y los X los acuerdos

legales y reglamentarios aplicables; con el cliente y
legal y
reglamentario
aplicable.

B) se determinan y se tratan los riesgos y No se cuenta

oportunidades que pueden afectar a la conformidad X con la

de los productos y los servicios y a la capacidad de planificacion

aumentar la satisfaccion del cliente; de los riesgos.

C) se mantiene el enfoque en aumentar la X No cuenta con

satisfaccion del cliente. una métrica de




satisfaccion

del cliente, no
cuenta con
reclamos.
0
5.2 politica
5.2.1.desarrollar la politica de la calidad 0%
. ., . 0

la alta direccion debe establecer, implementar y

mantener una politica de la calidad que:

A) sea apropiada al propdsito y al contexto de la

organizacion y apoya su direccion estratégica;

B) proporcione un marco de referencia para el No cuenta con

establecimiento de los objetivos de la calidad una politica

C) incluya el compromiso de cumplir los requisitos calidad.

aplicables;

D) incluya el compromiso de mejora continua del

sistema de gestion de la calidad.

5.2.2 comunicar la politica de la calidad

la politica de la calidad debe: ione |

A) estar disponible y mantenerse como informacion gli?uiei ét:]ene a

documentada; lony

- - sensibilizacion

B) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la dentro de la

organizacion, - organizacion.

C) estar disponible para las partes interesadas

pertinentes, segun corresponda.

0
5.3 roles, responsabilidades y autoridades en la 2504

organizacion




La alta direccion debe asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes se asignen, se comuniguen y se entiendan

Perfiles de
puestos: auxiliar
de produccion

s X operario
dentro de la organizacion. ( Per )Y
Y . - auxiliar de
La alta direccidn debe asignar la responsabilidad y .
) ) calidad/
autoridad para: .
organigrama
. . No se cuenta
A) asegurarse de que el sistema de gestion de la con una
calidad es conforme con los requisitos de esta norma X
) ; ) estructura de
internacional;
documental.
No se tiene
B) asegurarse de que los procesos estan dando las X seguimiento y
salidas previstas; medicion al
desempefio.
Informe de ventas
C) informar a la alta direccion sobre el desempefio VS costos, se
del sistema de gestion de la calidad y sobre las X presenta de
oportunidades de mejora (véase 10.1); caracter semanal,
a la gerencia.
No se cuenta
con la
D) asegurarse de que se promueva el enfoque al X informacion en
cliente a través de la organizacion; relacién al
enfoque al
cliente
E) asegurarse de que la integridad del sistema de
9 . : No se cuenta
gestion de la calidad se mantiene cuando se X con la
planifican e implementan cambios en el sistema de . .
- . informacion
gestion de la calidad
1 1 4
6.planificacion Completo Parcial Ninguno | Qué tiene? Que nos falta




6.1 acciones para abordar riesgos y oportunidades

. 0%

6.1.1 generalidades ’
Al pla_nlfu_:gr el 3|stema_de gestion de Ig calidad, Ig No se cuenta
organizacion debe considerar las cuestiones referidas COn un
enel apartado 4.1y Iog requisitos referidos en el X documento que
apartado 4.2, y determinar los riesgos y se haya
oportunidades que 5 necesario ab_ordar conel _fln de: determinado
A) asegurar que el sistema de ge_stlc’)n de la calidad X los riesgos y
pueda lograr sus resultados previstos; oportunidades
B) aumentar los efectos deseables; X dentro de la
C) prevenir o reducir efectos no deseados; X organizacion
D) lograr la mejora X (procesos)

0 5
6.1.2 la organizacion debe planificar: 0%
A) las acciones para abordar estos riesgos y X
oportunidades;
B) la manera de: l;loonsen(;uenta
1) integrar e implementar las acciones en sus X Ianliincacién
procesos del sistema de gestidn de la calidad; Bara ol
2) evaluar la eficacia de estas acciones. X seguimiento de
Las acciones tomadas para abordar los riesgos y los riesgos y
oportunidades deben ser proporcionales al impacto % oportunidades.
potencial en la conformidad de los productos y los
servicios

0 4
6.2 objetivos de la calidad y planificacion para 0%

lograrlos




6.2.1 la organizacion debe establecer los objetivos de
la calidad para las funciones, niveles y procesos
pertinentes necesarios para el sistema de gestion de
la calidad.
Los objetivos de la calidad deben:
A) ser coherentes con la politica de la calidad,; X
B) ser medibles; X
C) tener en cuenta los requisitos aplicables; X
D) ser pertinentes para la conformidad de los No se cuentan
productos y servicios y para el aumento de la X con objetivos
satisfaccion del cliente; ni una politica
E) ser objeto de seguimiento; X en la
F) comunicarse X organizacion.
G) actualizarse, segun corresponda. X
La organizacion debe mantener informacién X
documentada sobre los objetivos de la calidad.

0 0 8
6.2.2 al planificar como lograr sus objetivos de la

; L S 0%
calidad, la organizacion debe determinar:
A) qué se va a hacer; X
No se cuenta
B) qué recursos se requeriran; X con objetivos
ni una politica

C) quién seréa responsable; X en la
D) cuando se finalizarg; X organizacion.
E) como se evaluaran los resultados. X

0 0 5
6.3 planificacion de los cambios 0%




Cuando la organizacion determine la necesidad de
cambios en el sistema de gestion de la calidad, estos
cambios se deben llevar a cabo de manera
planificada y sistematica (véase 4.4).

La organizacion debe considerar:

A) el proposito de los cambios y sus potenciales

No se cuenta
con una
planificacion y

consecuencias; X sistematica de
los cambios

B) la integridad del sistema de gestion de la calidad; X dentro de la

C) la disponibilidad de recursos; X organizacton.

D) la asignacion o reasignacion de responsabilidades X

y autoridades.

0 0 4

7.soporte Completo Parcial Ninguno | Que tiene? Que nos falta

7.1 recursos

7.1.1. Generalidades 0%

La organizacion debe determinar y proporcionar los

recursos necesarios para el establecimiento, X

implementacién, mantenimiento y mejora continua

del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe considerar:

A) las capacidades y limitaciones de los recursos No se cuenta

internos existentes; X con la
disponibilidad
de recursos
para el

, . mantenimiento
B) qué se necesita obtener de los proveedores X mejoramiento

externos.

y
consolidacién

de la
organizacion




7.1.2 personas

50%

La organizacion debe determinar y proporcionar las
personas necesarias para implementacion eficaz de
su sistema de gestion de la calidad y para la
operacion y control de sus procesos.

7.1.3 infraestructura

50%

La organizacion debe determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria para que la
operacion de sus procesos logre la conformidad de
los productos y servicios.

Se lleva a cabo el
servicio de
ordenamiento y
limpieza.

7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos

0%

La organizacion debe determinar, proporcionar y
mantener el ambiente necesario para la operacion de
sus procesos y para lograr la conformidad de los
productos y servicios.

No se cuenta
con fichas de
procesos.

7.1.5 recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 generalidades

0%

La organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados cuando el seguimiento o
la medicion se utilizan para verificar la conformidad
de los productos y servicios con los requisitos.

La organizacion debe asegurarse de que los recursos
proporcionados:

No se cuenta
con un planes
de
mejoramiento -
planes de
gestion
aseguramiento




de la calidad

A) son adecuados para el tipo especifico de
actividades de seguimiento y medicion realizadas;

B) se mantienen para asegurarse de la adecuacion
continua para su proposito.

La organizacion debe conservar la informacion
documentada adecuada como evidencia de la
adecuacion para el propdsito del seguimiento y
medicién de los recursos.

No se cuenta
con la
informacion de
seguimiento y
medicion.

7.1.5.2 trazabilidad de las mediciones

Cuando la trazabilidad de las mediciones sea un
requisito, o es considerada por la organizacion como
parte esencial de proporcionar confianza en la
validez de los resultados de la medicion, el equipo de
medicién debe:

A) verificarse o calibrarse, 0 ambas, a intervalos
especificados, o antes de su utilizacion, comparando
con patrones de medicidn trazables a patrones de
medicidn internacionales o nacionales; cuando no
existan tales patrones, debe conservarse como
informacion documentada la base utilizada para la
calibracion o la verificacion;

B) identificarse para determinar su estado;

C) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que
pudieran invalidar el estado de calibracion y los
posteriores resultados de la medicion.

La organizacion debe determinar si la validez de los
resultados de medicion previos se ha visto afectada

de manera adversa cuando el equipo de medicién se
considere no apto para su proposito previsto, y debe
tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

No se cuenta
con registro
que demuestre
la evidencia
del
seguimiento y
medicion en
relacion a las
calibraciones.




7.1.6 conocimientos organizativos

0%

La organizacion debe determinar los conocimientos
necesarios para la operacion de sus procesos y para
lograr la conformidad de los productos y servicios.

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a
disposicion en la extension necesaria.

Cuando se tratan las necesidades y tendencias
cambiantes, la organizacion debe considerar sus
conocimientos actuales y determinar como adquirir o
acceder a los conocimientos adicionales necesarios y
a las actualizaciones requeridas.

No se cuenta
con el
conocimiento

7.2 competencia

0%

La organizacion debe:

A) determinar la competencia necesaria de las
personas que realizan, bajo su control, un trabajo que
afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestion
de la calidad,;

B) asegurarse de que estas personas sean
competentes, basandose en la educacion, formacion
0 experiencia adecuadas;

C) cuando sea aplicable, tomar acciones para
adquirir la competencia necesaria y evaluar la
eficacia de las acciones tomadas;

D) conservar la informacién documentada apropiada,
como evidencia de la competencia.

No se cuenta
con manual de
funciones.

7.3 toma de conciencia

0%




La organizacion debe asegurarse de que las personas
pertinentes que realizan el trabajo bajo el control de
la organizacion toman conciencia de:

A) la politica de la calidad; X No se cuenta
B) los objetivos de la calidad pertinentes; X con la 3
C) su contribucion a la eficacia del sistema de informacion en
gestion de la calidad, incluyendo los beneficios de X relacion a la
una mejora del desempefio; politica'y
D) las implicaciones de no cumplir los requisitos del X objetivos
sistema de gestion de la calidad. estrategicos

0 4
7.4 comunicacion 0%
La organizacion debe determinar las comunicaciones
internas y externas pertinentes al sistema de gestion
de la calidad, que incluyan:
A) qué comunicar; X No se cuenta
B) cuando comunicar; X con mqtriz
C) a quién comunicar; X institucional de
D) como comunicar. X comunicacione

— - s

E) quién comunica. X

0 5
7.5 informacion documentada 7.5.1
generalidades 0%
El sistema de gestion de la calidad de la organizacion
debe incluir:
A) la informacion documentada requerida por esta X No se cuenta
norma internacional con un sistema

de informacion

B) la informacién documentada que la organizacion donde se
ha determinado que es necesaria para la eficacia del X consolida la
sistema de gestion de la calidad. estructura




documental

0
7.5.2 creacion y actualizacion
Cuando se crea y actualiza informacion 0%
documentada, la organizacion debe asegurarse de °
que lo siguiente sea apropiado
A) la identificacion y descripcion (por ejemplo, No se cuenta
titulo, fecha, autor o nimero de referencia); con un sistema
B) el formato (por ejemplo, idioma, version del de informacion
software, gréficos) y sus medios de soporte (por donde se
ejemplo, papel, electrénico); consolida la
C) la revision y aprobacidn con respecto a la gztéﬂf;z:]at al
idoneidad y adecuacion.

0
7.5.3 control de la informacion documentada
7.5.3.1 la informacion documentada requerida por el
sistema de gestion de la calidad y por esta norma 0%

internacional se debe controlar para asegurarse de
que:

A) esté disponible y adecuada para su uso, donde y
cuando se necesite;

B) esté protegida adecuadamente (por ejemplo,
contra pérdida de la confidencialidad, uso
inadecuado, o pérdida de integridad).

7.5.3.2 para el control de la informacion
documentada, la organizacion debe tratar las
siguientes actividades, segun corresponda:

A) distribucidn, acceso, recuperacion y uso;

No se cuenta
con un
sistema de
informacion
donde se
consolida la
estructura
documental




B) almacenamiento y preservacion, incluida la
preservacion de la legibilidad;

C) control de cambios (por ejemplo, control de
version);

D) conservacion y disposicion.

La informacion documentada de origen externo, que
la organizacion determina como necesaria para la
planificacion y operacion del sistema de gestion de la
calidad se debe identificar segln sea adecuado y
controlar.

La informacién documentada conservada como
evidencia de la conformidad debe protegerse contra
las modificaciones no intencionadas.

X

0

0

9

8.operacion

Completo

Parcial

Ninguno

Qué tiene?

Que nos falta

8.1 planificacion y control operacional

La organizacion debe planificar, implementar y
controlar los procesos (véase 4.4) necesarios para
cumplir los requisitos para la produccion de
productos y prestacion de servicios, y para
implementar las acciones determinadas en el capitulo
6, mediante:

13%

A) la determinacién de los requisitos para los
productos y servicios;

B) el establecimiento de criterios para:
1) los procesos;
2) la aceptacion de los productos y servicios;

Ficha técnica de
los requisitos del
producto verdura
a procesar
(enviada por el
cliente)

C) la determinacidn de los recursos necesarios para
lograr la conformidad para los requisitos de los
productos y servicios;

No se cuenta
con los
recursos




D) la implementacion del control de los procesos de
acuerdo con los criterios;

E) la determinacion y almacenaje de la informacion
documentada en la medida necesaria:

1) para confiar en que los procesos se han llevado a
cabo segun lo planificado;

2) para demostrar la conformidad de los productos y
Servicios con sus requisitos..

El elemento de salida de esta planificacion debe ser
adecuado para las operaciones de la organizacion.

La organizacion debe controlar los cambios
planificados y revisar las consecuencias de los
cambios no previstos, tomando acciones para mitigar
cualquier efecto adverso, cuando sea necesario.

La organizacion debe asegurarse de que los procesos
contratados externamente estén controlados (véase
8.4).

necesarios para
la conformidad
de los
productos y
Servicios.

8.2 requisitos para los productos y servicios

8.2.1 comunicacién con el cliente

La comunicacion con los clientes debe :

0%

0%

A) proporcionar la informacién relativa a los
productos y servicios;

B) la atencién de las consultas, los contratos o los
pedidos, incluyendo los cambios;

C) obtener la retroalimentacion de los clientes
relativa a los productos y servicios, incluyendo las
quejas de los clientes;

D) manipular o controlar las propiedades del cliente;

No se cuenta
con la
informacion
relativa a los
productos.




E) establecer los requisitos especificos para las
acciones de contingencia, cuando sea pertinente.

0
8.2.2 determinacidn de los requisitos relativos a los 0%
productos y servicios
Cuando determina los requisitos para los productos y
servicios que se van a ofrecer a los clientes, la
organizacion debe asegurarse de que: No hay un
A) los requisitos para los productos y servicios se seguimiento
definen, incluyendo: ante las quejas,
1) cualquier requisito legal y reglamentario reclamos_,
aplicable; sugerencias
2) aquellos considerados necesarios por la por parte del
organizacion; cliente.
B) la organizacion puede cumplir las reclamaciones
de los productos y servicios que ofrece.

0
8.2.3 revision de los requisitos relacionados con los 0%

productos y servicios

8.2.3.1 la organizacion debe asegurarse de que tiene
la capacidad de cumplir los requisitos para los
productos y servicios que se van a ofrecer a los
clientes.

La organizacion debe llevar a cabo una revision
antes de comprometerse a suministrar productos y
servicios a un cliente, para incluir:

A) los requisitos especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para las actividades de
entrega y las posteriores a la misma;

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

No se cuenta
con la
documentacién
para llevar a
cabo la
revision de los
requisitos
relacionados a
los productos




C) los requisitos especificados por la organizacion; X
D) los requisitos legales y reglamentarios adicionales X No se cuenta
aplicables a los productos y servicios, con la
E) las diferencias existentes entre los requisitos de X documentacion
contrato o pedido y los expresados previamente. en cuanto a los
La organizacion debe asegurarse de que se resuelven requisitos
las diferencias existentes entre los requisitos del X especificados.
contrato o pedido y los expresados previamente.
La organizacion debe confirmar los requisitos del
cliente antes de la aceptacion, cuando el cliente no X
proporcione una declaracion documentada de sus
requisitos.
8.2.3.2 la organizacion debe conservar la
informacién documentada, cuando sea aplicable: La empresa no

. cuenta con la
A) sobre los resultados de la revision; X informacion
B) sobre cualquier requisito nuevo para los productos X documentada
y servicios. para la
8.2.4 cambios en los requisitos para los productos y conservacion o
servicios control de los
La organizacion debe asegurarse de que la doqumentos y
informacion documentada pertinente sea modificada, registros
y de gue las personas correspondientes sean X
conscientes de los requisitos modificados, cuando se
cambien los requisitos para los productos y servicios

0 12

8.3 disefio y desarrollo de los productos y servicios 0% 0%

8.3.1 generalidades




La organizacion debe establecer, implementar y
mantener un proceso de disefio y desarrollo que sea
adecuado para asegurarse de la posterior produccion
de productos y prestacion de servicios.

8.3.2 planificacion del disefio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo, la organizacion debe considerar:

0%

A) la naturaleza, duracién y complejidad de las
actividades de disefio y desarrollo;

B) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las
revisiones del disefio y desarrollo aplicables;

C) las actividades requeridas de verificacion y
validacion del disefio y desarrollo;

D) las responsabilidades y autoridades involucradas
en el proceso de disefio y desarrollo;

E) las necesidades de recursos internos y externos
para el disefio y desarrollo de los productos y
servicios;

F) la necesidad de controlar las interfaces entre las
personas implicadas en el proceso de disefio y
desarrollo;

G) la necesidad de la participacién activa de los
clientes y usuarios en el proceso de disefio y
desarrollo;

H) los requisitos para la posterior produccién de
productos y prestacion de servicios;

1) el nivel de control del proceso de disefio y
desarrollo esperado por los clientes y otras partes
interesadas pertinentes;

J) la informacién documentada necesaria para
demostrar que se han cumplido los requisitos del

No se cuenta
con la
planificacion
del disefio y
desarrollo de
productos




disefio y desarrollo.

8.3.3 elementos de entrada para el disefio y
desarrollo

0%

La organizacion debe determinar los requisitos
esenciales para los tipos especificos de productos y
servicios que se van a disefiar y desarrollar.

La organizacién debe considerar:

A) los requisitos funcionales y de desempefio;

B) la informacion proveniente de actividades de
disefio y desarrollo previas similares;

C) los requisitos legales y reglamentarios;

D) normas o c6digos de practicas que la
organizacion se ha comprometido a implementar;

E) las consecuencias potenciales del fracaso debido a
la naturaleza de los productos y servicios;

Los elementos de entrada deben ser adecuados para
los fines de disefio y desarrollo, estar completos y sin
ambigledades. Los conflictos entre elementos de
entrada deben resolverse.

Las entradas deben ser adecuadas para los fines de
disefio y desarrollo, estar completos y sin
ambigledades.

Deben resolverse las entradas del disefio y desarrollo
contradictorios.

La organizacion debe conservar la informacion
documentada sobre las entradas del disefio y
desarrollo.

No se cuenta
con los
elementos de
entrada disefio
y desarrollo de
productos

8.3.4 controles del disefio y desarrollo

0%




La organizacion debe aplicar controles al proceso de
disefio y desarrollo para asegurarse de que:

A) los resultados a lograr estan definidos;

B) las revisiones se realizan para evaluar la
capacidad de los resultados del disefio y desarrollo
de cumplir los requisitos;

C) se realizan actividades de verificacion para
asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo
cumplen los requisitos de las entradas;

D) se realizan actividades de validacion para
asegurarse de que los productos y servicios
resultantes satisfacen los requisitos para su
aplicacion especificada o uso previsto;

E) se toma cualquier accion necesaria sobre los
problemas determinados durante las revisiones, o las
actividades de verificacion y validacion;

F) se conserva la informacion documentada de estas
actividades.

No se cuenta
con los
controles del
disefio y
desarrollo de
productos

8.3.5 elementos de salida del disefio y desarrollo

La organizacion debe asegurarse de que las salidas
del disefio y desarrollo:

0%

A) cumplen los requisitos de las entradas;

B) son adecuados para los procesos posteriores para
la provision de productos y servicios;

C) incluyen o hacen referencia a los requisitos de
seguimiento y medicién, cuando sea adecuado, y a
los criterios de aceptacion;

No se cuenta
con los
elementos de
salid del
disefio y
desarrollo de
productos




D) especifican las caracteristicas de los productos y
servicios que son esenciales para su propésito
previsto y su uso seguro y correcto.

0
: - No se cuenta

8.3.6 cambios del disefio y desarrollo 0% con la
La organizacion debe identificar, revisar y controlar informacion de
los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de cambios del
los productos y servicios o0 posteriormente, en la disefio y
medida necesaria para asegurarse de que no haya un desarrollo de
impacto adverso en la conformidad con los productos.
requisitos.
La organizacion debe conservar la informacion
documentada sobre:
A) los cambios del disefio y desarrollo;
B) los resultados de las revisiones;
C) la autorizacion de los cambios;
D) las acciones tomadas para prevenir los impactos
adversos.

0
8.4 control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente 0% 0%

8.4.1 generalidades

La organizacion debe asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente
son conformes a los requisitos.

La organizacion debe determinar los controles a
aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando:

No se cuenta
con los
controles en
relacién a los
procesos,
productos y




A) los productos y servicios de proveedores externos
estan destinados a incorporarse dentro de los propios
productos y servicios de la organizacion;

B) los productos y servicios son proporcionados
directamente a los clientes por proveedores externos
en nombre de la organizacion;

C) un proceso, 0 una parte de un proceso, es
proporcionado por un proveedor externo como
resultado de una decisién de la organizacion.

La organizacion debe determinar y aplicar criterios
para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento del
desempefio y la reevaluacion de los proveedores
externos, basandose en su capacidad para
proporcionar procesos o0 productos y servicios de
acuerdo con los requisitos.

La organizacion debe conservar la informacion
documentada adecuada de estas actividades y de
cualquier accién necesaria que surja de las
evaluaciones.

Servicios
suministrados
externamente

8.4.2 tipo y alcance del control de la provision
externa

0%

La organizacion debe asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente no
afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar productos y servicios
conformes de manera coherente a sus clientes. La
organizacion debe:

A) asegurarse de que los procesos suministrados
externamente permanecen dentro del control de su
sistema de gestion de la calidad,

No se cuentan
con el tipo y
alcance de
control para la
provision
externa




B) definir los controles que pretende aplicar a un
proveedor externo y los que pretende aplicar a las
salidas resultantes;

C) tener en consideracion:

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

2) la eficacia de los controles aplicados por el
proveedor externo;,

D) determinar la verificacion, u otras actividades,
necesarias para asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente
cumplen los requisitos.

8.4.3 informacion para los proveedores externos

0%

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de
los requisitos antes de su comunicacion al proveedor
externo.

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

A) los procesos, productos y servicios a
proporcionar,

B) la aprobacion de:

1) productos y servicios;

2) métodos, procesos y equipo;

3) la liberacion de productos y servicios;

C) la competencia, incluyendo cualquier calificacion
de las personas requerida;

D) las interacciones del proveedor externo con la
organizacion;

No se mostro
de como se
documenta la
informacion
para los
proveedores
externos




E) el control y el seguimiento del desempefio del
proveedor externo a aplicar por la organizacion;

F) las actividades de verificacion o validacién que la
organizacion, o su cliente, pretenden llevar a cabo en
las instalaciones del proveedor externo.

8.5 produccion y prestacion del servicio

8.5.1 control de la produccidon y de la prestacion del
servicio

0%

17%

La organizacion debe implementar la produccion y
prestacion del servicio bajo condiciones controladas.

Las condiciones controladas deben incluir, cuando
sea aplicable:

A) la disponibilidad de informacion documentada
que defina:

1) las caracteristicas de los productos a producir, los
servicios a prestar, o las actividades a desempefiar;
2) los resultados a alcanzar;

B) la disponibilidad y el uso de los recursos de
seguimiento y medicion adecuados;

C) la implementacion de actividades de seguimiento
y medicion en las etapas apropiadas para verificar
que se cumplen los criterios para el control de los
procesos o las salidas, y los criterios de aceptacion
para los productos y servicios;

D) el uso de la infraestructura y el ambiente
adecuados para la operacion de los procesos;

E) la designacion de personas competentes,
incluyendo cualquier calificacion requerida;

No se
evidencio bajo
qué
condiciones se
controla la
produccién y
de la
prestacion del
servicio.




F) la validacion y revalidacion periddica de la
capacidad para alcanzar los resultados planificados
de los procesos de produccion y de prestacion del
servicio, donde el elemento de salida resultante no
pueda verificarse mediante actividades de
seguimiento o medicion posteriores;

G) la implementacion de acciones para prevenir los
errores humanos;

H) la implementacion de actividades de liberacion,
entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2 identificacion y trazabilidad

50%

La organizacion debe utilizar los medios adecuados
para identificar las salidas cuando sea necesario para
asegurar la conformidad de los productos y servicios.

La organizacion debe identificar el estado de las
salidas con respecto a los requisitos de seguimiento y
medicion a través de la produccion y prestacion del
servicio.

La organizacion debe controlar la identificacion
Unica de las salidas cuando la trazabilidad sea un
requisito, y

Se debe conservar la informacién documentada
necesaria para permitir la trazabilidad.

Se tiene registro:
notas de envio,
entradas a la
bodega, merma,
control de caja del
producto.

8.5.3 propiedad perteneciente a los clientes o
proveedores externos

0%




La organizacion debe cuidar la propiedad
perteneciente a los clientes 0 a proveedores externos
mientras esté bajo el control de la organizacion o esté
siendo utilizado por la misma

La organizacion debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar la propiedad de los clientes o de los
proveedores externos suministrada para su

utilizacion o incorporacion dentro de los productos y
servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor
externo se pierda, deteriore o que de algin otro modo
se considere inadecuada para su uso, la organizacién
debe informar de esto al cliente o proveedor externo

y

Conservar la informacion documentada sobre lo que
ha ocurrido..

0
8.5.4 preservacion 50%
La organizacion debe preservar las salidas durante la Se cuenta con
produccidn y prestacion del servicio, en la medida controles de
necesaria para asegurarse de la conformidad con los salida de los
requisitos. productos
0
8.5.5 actividades posteriores a la entrega 0% No se cuenta

La organizacion debe cumplir los requisitos para las
actividades posteriores a la entrega asociadas con los
productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren, la
organizacion debe considerar:

A) los requisitos legales y reglamentarios;

con la
informacion
posteriores a la
entrega
asociados con
los productos.




B) las potenciales consecuencias no deseadas

asociadas con sus productos y servicios; X
C) la naturaleza, el uso y la vida prevista de sus
productos y servicios; X
D) los requisitos del cliente; X
E) retroalimentacion del cliente; X
0 0
8.5.6 control de los cambios 0%
La organizacion debe revisar y controlar los cambios No se cuenta
para la produccion o la prestacion del servicio, en la con la
medida necesaria para asegurarse de la conformidad X informacion en
continua con los requisitos especificados. relacion a
La organizacion debe conservar informacion X controlar los
documentada que describa los resultados de la cambios para
revision de los cambios, las personas que autorizan el la produccion
cambio y de cualquier accién necesaria que surja de 0 prestacion
la revision. del servicio.
0 0
8.6 liberacion de los productos y servicios 0%
La organizacion debe implementar las disposiciones
planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar x No se cuenta
que se cumplen los requisitos de los productos y con un plan
SEervicios. que permita
La liberacion de los productos y servicios al cliente verificar las
no debe llevarse a cabo hasta que se hayan etapas
completado satisfactoriamente las disposiciones adecuadas en
planificadas, a menos que sea aprobado de otra X funcion de los
manera por una autoridad pertinente y, cuando sea requisitos de
aplicable, por el cliente. los productos.
La organizacion debe conservar la informacion
documentada sobre la liberacion de los productos y X

servicios.




La informacion documentada debe incluir:

a) evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion;

b) trazabilidad a las personas que han autorizado la
liberacion.

8.7 control de las salidas no conformes

0%

8.7.1 la organizacion debe asegurarse de que las
salidas que no sean conformes con sus requisitos se
identifican y se controlan para prevenir su uso o
entrega no intencional.

La organizacion debe tomar las acciones adecuadas
basandose en la naturaleza de la no conformidad y en
su efecto sobre la conformidad de los productos y
servicios. Esto se debe aplicar también a los
productos y servicios no conformes detectados
después de la entrega de los productos, durante o
después de la provision de los servicios.

La organizacion debe tratar las salidas no conformes
de una 0 mas de las siguientes maneras:

A) correccion;

B) separacion, contencion, devolucion o suspension
de la provision de los productos y servicios;

C) informar al cliente;

D) obtener autorizacion para su aceptacion bajo
concesion.

Debe verificarse la conformidad con los requisitos
cuando las salidas no conformes se corrigen.

No cuenta con
la Informacion
documentada
en relaciona al
control de la
salida no
conformes.

No se cuenta
con los
registros del
tratamiento de
las salidas no
conformes(corr
ecciones)

8.7.2 la organizacion debe mantener la informacion
documentada que:
a) describa la no conformidad;

B) describa las acciones tomadas;

No se cuenta
con la
informacion
documentada




C) describa las concesiones obtenidas; X en relacion al

D) identifique la autoridad que ha decidido la accion tratamiento de

con respecto a la no conformidad. X las no
conformidades

0 0 0 (acciones

correctivas)

8.1 planificacion y control operacional X No se cuentan

8.2 determinacién de los requisitos para los con la

productos y servicios X informacion

8.3 disefio y desarrollo de los productos y servicios X documentada

8.4 control de los productos y servicios para control

suministrados externamente X operacional

8.5 produccion y prestacion del servicio X

8.6 liberacion de los productos y servicios X

8.7 control de los elementos de salida del proceso,

los productos y los servicios no conformes X

Promedio

9 evaluacion del desempefio Completo Parcial Ninguno | Qué tiene? Que nos falta

9.1 seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

9.1.1 generalidades 0%

La organizacion debe determinar:

A) a qué es necesario hacer seguimiento y qué es X Falta la

necesario medir; implementar la

B) los métodos de seguimiento, mediciéon, analisis y documentacion

evaluacion necesarios para asegurar resultados X necesaria para

validos; evaluar el

C) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la desempefio(seg

medicion; X uimiento,




D) cuéndo se deben analizar y evaluar los resultados

medicion,

del sequimiento y la medicion. X analisis y
La organizacion debe evaluar el desempefio y la X evaluacion)
eficacia del sistema de gestion de la calidad.
La organizacion debe mantener la informacion X
documentada como evidencia de los resultados.

0 6
9.1.2 satisfaccion del cliente 0%
La organizacion debe realizar el seguimiento de las No se lleva a
percepciones de los clientes del grado en que se X cabo con la
cumplen sus necesidades y expectativas. métrica para
La organizacion debe determinar los métodos para evaluar la
obtener, realizar el seguimiento y revisar esta X percepcion de
informacion. los clientes.

0 2
9.1.3 analisis y evaluacion 0%

La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la
informacion apropiados originados por el
seguimiento y la medicion.

Los resultados del analisis deben utilizarse para
evaluar:

A) la conformidad de los productos y servicios;

B) el grado de satisfaccion del cliente;

C) el desempefio y la eficacia del sistema de gestion
de la calidad,;

D) si lo planificado se ha implementado de forma
eficaz;

E) la eficacia de las acciones tomadas para abordar
los riesgos y oportunidades;

F) el desempefio de los proveedores externos;

G) la necesidad de mejoras en el sistema de gestion

Se cuenta con los
registros de los
indicadores de
desempefio de los
proceso de
negocio




de la calidad.

9.2 auditoria interna

0%

9.2.1 la organizacion debe llevar a cabo auditorias
internas a intervalos planificados para proporcionar
informacion acerca de si el sistema de gestion de la
calidad:

A) cumple:

1) los requisitos propios de la organizacion para su
sistema de gestion de la calidad;

2) los requisitos de esta norma internacional;

B) estd implementado y mantenido eficazmente.

BIX|X] X

9.2.2 la organizacion debe:

0%

A) planificar, establecer, implementar y mantener
uno o varios programas de auditoria que incluyan la
frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los
requisitos de planificacion y la elaboracion de
informes, que deben tener en consideracion la
importancia de los procesos involucrados, los
cambios que afecten a la organizacion y los
resultados de las auditorias previas;

B) para cada auditoria, definir los criterios de la
auditoria y el alcance de cada auditoria;

C) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias
para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad
del proceso de auditoria;

D) asegurarse de que los resultados de las auditorias
se informan a la direccion pertinente;

E) realizar las correcciones y tomar las acciones
correctivas adecuadas sin demora injustificada;

No se cuenta
con la
informacion
documentada
para el proceso
de auditoria
interna




F) conservar la informacion documentada como
evidencia de la implementacion del programa de
auditoria y los resultados de la auditoria.

9.3 revision por la direccién
9.3.1. Generalidades

0%

La alta direccidn debe revisar el sistema de gestion
de la calidad de la organizacion a intervalos
planificados, para asegurarse de su idoneidad,
adecuacion, eficacia y alineacién con la direccion
estratégica de la organizacion continuas.

9.3.2 entradas de la revision por la direccion
la revision por la direccion debe planificarse y
Ilevarse a cabo incluyendo consideraciones sobre:

A) el estado de las acciones desde revisiones por la
direccion previas;

B) los cambios en las cuestiones externas e internas
que sean pertinentes al sistema de gestién de la
calidad;

C) la informacion sobre el desempefio y la eficacia
del sistema de gestion de la calidad, incluidas las
tendencias relativas a:

1) satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de
las partes interesadas pertinentes;

2) el grado en que se han cumplido los objetivos de
la calidad;

3) desemperio de los procesos y conformidad de los
productos y servicios;

4) no conformidades y acciones correctivas;

5) resultados de seguimiento y medicion;

6) resultados de las auditorias;

XIX|X] X | X | X

Carece de la
informacion
documentada
para la revision
por la
direccion.




7) el desempefio de los proveedores externos;

D) la adecuacion de los recursos;

E) la eficacia de las acciones tomadas para abordar
los riesgos Y las oportunidades (véase 6.1);

F) oportunidades de mejora.

2| X |x|x

9.3.3 salidas de la revision por la direccion

0%

Las salidas de la revision por la direccion deben
incluir las decisiones y acciones relacionadas con:
a) las oportunidades de mejora,;

B) cualquier necesidad de cambio en el sistema de
gestion de la calidad;

C) las necesidades de recursos.

La organizacion debe conservar informacion
documentada como evidencia de los resultados de las
revisiones por la direccion.

X

0

0

4

10. Mejora

Completo

Parcial

Ninguno

Qué tiene?

Que nos falta

10.1 generalidades

0%

La organizacion debe determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e implementar cualquier
accion necesaria para cumplir los requisitos del
cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.

Estas deben incluir:

A) mejorar los productos y servicios para cumplir los
requisitos, asi como tratar las necesidades y
expectativas futuras;

B) corregir, prevenir o reducir los efectos
indeseados;

C) mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de

Se carece de
la informacion
para
determinar y
seleccionar las
oportunidades
de mejora y las
estrategias
necesarias para
cumplir los
requisitos del
cliente y lograr




gestion de la calidad.

aumentar la
percepcion del
cliente.

10.2 no conformidad y accion correctiva

10.2.1 cuando ocurra una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas, la organizacion
debe:

0%

A) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea
aplicable:
1) tomar acciones para controlarla y corregirla;
2) hacer frente a las consecuencias;

B) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las
causas de la no conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:

X

1) la revision y el andlisis de la no conformidad;

2) la determinacién de las causas de la no
conformidad;

3) la determinacidn de si existen no conformidades
similares, o que potencialmente podrian ocurrir;

C) implementar cualquier accion necesaria;

D) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva
tomada;

E) si es necesario, actualizar los riesgos y
oportunidades determinados durante la planificacion;

F) si es necesario, hacer cambios al sistema de
gestion de la calidad.

Las acciones correctivas deben ser adecuadas a los
efectos de las no conformidades encontradas.

X | X | X | X |[X]| X | X |X

[EEN
o

10.2.2 la organizacién debe conservar informacion

0%

No se cuenta
con la
informacion
documentada
para el
tratamiento de
no
conformidades
y acciones
correctivas




documentada, como evidencia de:

A) la naturaleza de las no conformidades y cualquier

- . _ X
accion posterior tomada;
B) los resultados de cualquier accion correctiva. X

0 2
10.3 mejora continua 0% No se cuenta
La organizacion debe mejorar continuamente la con la
idoneidad, adecuacion y eficacia del sistema de X informacion de
gestion de la calidad. los resultados
La organizacion debe considerar los resultados del del analisis y
analisis y la evaluacion, y las salidas de la revision la evaluacion y
por la direccion, para determinar si hay necesidades u X las salidas de
oportunidades que deben tratarse como parte de la la rE_VISIC'?n por
mejora continua. la direccion.

0 2

Tabla 1: Cuestionario ISO 9001:2015




