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RESUMEN

La importancia de ofrecer productos y servicios de calidad ha ido creciendo a
nivel nacional e internacional, es por esto que las empresas se enfocan en
satisfacer las necesidades de los consumidores, cumpliendo con los estandares
de calidad y mejorando sus operaciones dentro de la organizacion, para asi
brindar confianza y seguridad a los clientes, las empresas han ido adoptando en
su manejo un enfoque a procesos siendo este clave para el cumplimiento de los
requisitos que establece la norma internacional ISO 9001:2015 llevando asi un
manejo adecuado del Sistema de Gestion de Calidad. El presente proyecto tiene
como principal objetivo disefiar un sistema de gestion de calidad bajo la norma
ISO 9001:2015 en la empresa SIPIA S.A. encargada de elaborar conservas
alimenticias, creando una estandarizacion y sistematizacion en los procesos
donde se enfoque al mejoramiento continuo, ofreciendo productos de calidad.

Como parte del proyecto, se realizé una evaluacién inicial de la organizacion
para conocer el estado actual y el porcentaje de cumplimiento respecto a la
norma, donde se conocio los requisitos que no cumple la empresay en los cuales
se debe tratar como prioridad, para asi elaborar un plan de trabajo que consistié
en las acciones que se tomaron de acuerdo a las prioridades y necesidades de
la empresa dando cumplimiento a las clausulas de la norma y al sistema de
gestién de calidad, donde se estableci6 un cronograma de actividades con

tareas, fechas y responsables por cada proceso.

Finalmente, se elabordé la informacion documentada necesaria para dar
cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, proponiendo un disefio
de sistema de gestién de calidad a la empresa, para su posible implementacién
y certificacion, generando una cultura organizacional y un enfoque basado en
procesos y en el mejoramiento continuo donde ofrezca productos y servicios de

calidad.

Palabras claves: sistema, procesos, gestion, calidad, ISO 9001:2015.



ABSTRACT

The importance of offering quality products and services has been growing
nationally and internationally, which is why companies focus on meeting the
needs of consumers, meeting quality standards and improving its operations
within the organisation, in order to provide confidence and security to customers,
companies have adopted a process-based approach in their management, which
Is key to meeting the requirements of the international standard ISO 9001:2015,
thus ensuring the proper management of the Quality Management System. The
main objective of this project is to design a quality management system under the
ISO 9001:2015 standard in the company SIPIA S.A. in charge of preparing food

preserves, creating a standardization

As part of the project, an initial evaluation of the organization was carried out to
ascertain the current status and compliance rate with the standard, where the
requirements that the company does not meet and in which it should be treated
as a priority were known, in order to draw up a work plan consisting of the actions
that were taken according to the priorities and needs of the company, complying
with the provisions of the standard and the quality management system, where a
schedule of activities with tasks was established, dates and responsibility for each
process.

Finally, the documented information necessary to comply with the requirements
of ISO 9001:2015 was developed, proposing a design of quality management
system to the company, for possible implementation and certification, generating
an organizational culture and a process-based approach and continuous

improvement where quality products and services are offered.

Keywords: system, processes, management, quality, ISO 9001:2015.
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1. INTRODUCCION

“La eficacia organizativa se define como la influencia de las practicas eficaces
como producto multiple sobre los resultados o los efectos de la organizacion o
sus procesos” (Ordiz & Fernandez, 2005). La normativa ISO 9001 es el modelo
de certificacion mas utilizado que garantiza la buena relacion entre clientes y
proveedores en base a un Sistema de Gestion de Calidad adaptado a los
requerimientos de pequefias, medianas y grandes empresas a nivel mundial,
para la organizacion y sistematizacion de los procesos que permiten la mejora
continua y garantizan el cumplimiento de las de las necesidades de los clientes

con todas las normas y modelos de calidad del sector.

A partir del afio 2017 el INEN (Servicio Ecuatoriano de Nacionalizacion) junto
con el con el Ministerio de Industrias y Productividad, entidad que regula del
Sistema Ecuatoriano de la Calidad, ha venido impulsando una formacién y
cultura de calidad generando que distintas organizaciones desarrollen e
implementen un sistema de gestion de calidad, con la cual mejoren sus
operaciones y procesos productivos proporcionando productos de alta calidad y
gue satisfagan las necesidades de los consumidores a nivel nacional e
internacional (INEN, 2017).

La adopcion de un SGC dentro de las empresas alimenticias y en general,
representan la mejora continua y aseguramiento del desarrollo de su rendimiento
general entregando productos de calidad que satisfagan las necesidades de los
consumidores. Segun el estudio de la (GDTI, 2019), Ecuador en el afio 2018
ocupo el puesto nimero siete, con un aproximado de 853 certificados validos en
el ranking latinoamericano ISO 9001: 2015 muy por debajo de Brasil y Colombia
gue ocupan los dos primeros lugares con 16 351 y 10 027 certificados validos
respectivamente; esto nos lleva a plantear un nuevo enfoque a nivel nacional y
empresarial para el desarrollo de mejores sistemas de gestion de calidad dentro

del sector industrial de nuestro pais.



En virtud a lo sefialado, en el presente trabajo de titulacion se presenta el
desarrollo de una propuesta para la implementacion de un Sistema de Gestidn
de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa SIPIA S.A.
(Servicio Integral para la Industria Alimenticia Sociedad An6nima), una empresa
orientada a la produccion de conservas alimenticias para el mercado nacional e
internacional, ubicada en el sector de Puembo, en la provincia de Pichincha —
Ecuador; la cual actualmente carece de un sistema de gestion de calidad
certificado, donde serviria de ayuda a la mejora de los procesos ya
implementados tanto para la estandarizacion de las operaciones como para la
satisfaccion de los clientes por la entrega calificada de productos de calidad que

cumplan con todas sus necesidades.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo General

Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015

para una empresa procesadora de conservas.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la organizacidén en base a sus procesos.

e Realizar la planificacion de trabajo del Sistema de Gestion de Calidad.

e Desarrollar informacion  documentada indispensable, bajos los
requerimientos que establece la Norma ISO 9001:2015.

e Proponer un modelo de Disefio de Sistema de Gestion de Calidad para la

organizacion.



2. MARCO TEORICO

2.1 La Calidad

2.1.1 Concepto de Calidad

La Calidad es un término que se relaciona directamente con la esencia del ser
humano. A partir de los inicios y de acuerdo a la evolucion del hombre, este ha
entendido que hacer las cosas bien y de la mejor manera posible le concede una
ventaja competitiva sobre cualquier persona o sobre cualquier entorno en el cual

se desarrolle (Cubillos Rodriguez & Rozo Rodriguez, 2009).

Si bien cada persona, entorno 0 empresa se acoge a un término que mejor se
adapte a sus caracteristicas y objetivos de calidad, es necesario valorar que el
concepto global de calidad no se restringe de un producto o servicio, sino que
conforma todas las maneras en las que una persona y empresa cumple con las
necesidades de sus clientes, colaboradores y demas partes interesadas, esto
aplicando a todas las actividades en las que se desarrolle (Camisén, Cruz, &
Gonzales, 2006).

Este concepto ha adquirido un protagonismo extraordinario hacia los ojos de la
humanidad. En el ambiente econdémico que se ha caracterizado por la
impregnacion de mercados en diferentes paises, la calidad es un principio basico
para determinar estrategias empresariales y determinante al momento de la
eleccién de los consumidores. En el ambito productivo, comercial y de ventas,
se ha relacionado con la conformidad de las caracteristicas de un producto o
servicio que le otorga una capacidad para satisfacer las necesidades del

consumidor (Prieto, Mouwen, Puente, & Sanchez, 2008).

En la actualidad, los diferentes cambios en las organizaciones estan dirigidos
hacia el uso de la calidad como una herramienta necesaria para establecer

estrategias y tomar decisiones que pretendan asegurar la sostenibilidad en el



campo que se desarrollen. Segun la Organizacion Internacional de
Normalizacién (ISO, 2015), “La calidad es un conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que le confiere la aptitud de satisfacer
necesidades de los usuarios declaradas como implicitas”. De esta manera el
acondicionamiento de las organizaciones a esta herramienta se define por parte

del cliente y consumidor.

2.1.2 Historiade la Calidad

La Calidad a lo largo del tiempo ha evolucionado cronoldgica y conceptualmente,
convirtiéndose en un componente indispensable en las actividades realizadas
por el hombre. Esto se demuestra principalmente desde la evolucion ya que el
hombre al momento de consumir productos ha requerido verificar y controlar la
calidad de los mismos, pasando por un proceso largo en el cual le facilitd
distinguir entre aquellos productos que eran aptos para su consumo y aquellos
en los cuales eran perjudiciales para su salud (Cubillos Rodriguez & Rozo
Rodriguez, 2009).

En este proceso de evolucion, el ser humano fortalecid6 sus principales
civilizaciones, en los cuales se ha hallado informacion sobre la existencia y la
importancia de la calidad en las actividades que ha ido desarrollando durante el
tiempo. Segun Lara Peinado (1982) la calidad se remonta al afio 2150 a.C.,
cuando la construccion de casas estaba establecida por el codigo Hammurabi,
el cual estipulaba que “si un constructor construye una casa y no lo hace con
buena resistencia y la casa se derrumba y mata a los ocupantes, el constructor

debe ser ejecutado”.

En otra prueba documentada donde participa la civilizacidon fenicia, quienes
también aseguraban la calidad aplicando correcciones con la finalidad de no
repetir los errores cometidos, los vigilantes o inspectores cortaban la mano del
responsable de realizar productos defectuosos y de mala calidad. Testimonios

adicionales se evidencian en otras civilizaciones como la egipcia donde los



responsables comprobaban las medidas de los bloques de piedra caliza
mediante una cuerda. Estas evidencias demuestran la importancia de la calidad
desde las primeras civilizaciones y como en el proceso evolutivo se han ido
distinguiendo y conceptualizando los enfoques y etapas de la calidad (Torres,
Ruiz, Solis, & Martinez, 2012)

2.1.3 Evolucién de la Calidad

Tomando en cuenta la evolucion de la calidad tanto cronolégica como
conceptualmente, se puede evidenciar que el concepto de calidad empieza en la
etapa de las antiguas civilizaciones y conforme ha ido avanzando el tiempo se
ha ido adaptando, como se puede demostrar en la etapa de inspeccion, la cual
consistié en dividir los labores de produccion y de calidad, este dltimo era
manejado por un inspector o un departamento independiente, generando mayor
productividad sin afectar la calidad de los productos (Cubillos Rodriguez & Rozo
Rodriguez, 2009). A partir de estas divisiones aumenta la produccion, la
maquinaria y los procesos, lo cual resulta dificil de controlar por un solo inspector;
es asi que se da inicio al desarrollo de nuevos métodos de mejora de calidad y
nace el control de calidad por inspeccioén, calificAndolo a este como el método
mas formal en el manejo de la calidad, definiéendose los criterios para catalogar

un producto de acuerdo a las caracteristicas necesarias. (Torres et al., 2012).

Dado el notable avance de la industria, se empezé a desarrollar métodos de
fiabilidad, los productos elaborados no necesitaban solo ser buenos, sino que ya
se tomaba en cuenta la vida util de los mismos, convirtiéndose asi la estadistica
su herramienta para predecir y comprobar la fiabilidad de los productos y el
cumplimiento satisfactorio de los mismos, los procesos fueron mas planificados
y de forma sistematica, involucrando a toda la organizacion, brindando confianza

y satisfaciendo los requisitos de calidad (Torres et al., 2012).

De acuerdo a la implementacion de las etapas mencionadas, la calidad debe ser

una prioridad y un requisito que brinda una ventaja competitiva en el mercado,



es por esto que el concepto ha evolucionado enfocandose en satisfacer las
demandas, involucrando a toda la organizacion, definiéndola como la Calidad
Total que se enfoca en el mejoramiento continuo, haciendo uso de los recursos
y reduciendo costos, orientandose a la completa satisfaccion del consumidor, en
donde el recurso humano pasa a ser considerado como el mas importante en los

procesos y en la organizacion (Arraut Camargo, 2010).

Tabla 1.
Evolucién de la Calidad.

Etapa Concepto Propdsito

Artesanal Hacer bien las cosas, sintomar Creacién de productos
importancia a los costos o los diferentes.
esfuerzos realizados para Satisfacer las
cumplir. necesidades.

Revolucion Aumento de la produccion, la Abastecer la alta

Industrial calidad de los productos no era demanda.

Administracion

un tema primordial.

Se realizaron métodos para

Generar ingresos.

Control de los productos

Cientifica controlar la calidad mediante la defectuosos.
inspeccion de  productos, Cumplir con estandares y
identificando los productos caracteristicas del
malos. producto.

Segunda Guerra La produccion demandaba Abastecer con productos a

Mundial altos voliumenes y se requeria menor tiempo y de manera

producir en el menos tiempo
posible, no importaba los
costos que generaba y se
calidad del

armamento en ese tiempo.

aseguraba la

eficaz.




Posguerra

Occidente

Posguerra Japon

Las necesidades del mercado
demandaban producir altas

cantidades de productos.

Se requeria la elaboracion de

productos en un solo intento.

La guerra causaba
escases de productos y se
necesitaba satisfacer la

demanda.

La buena calidad de
productos minorizaba los
costos.

Generar competitividad.

Década de los Laorganizacion se involucraba Evitar errores.
setenta creando procedimientos Minorizar los costos.
evitando la no conformidad. Satisfaccion al

consumidor.

Década de los Toda la organizacién participa Satisfaccion al cliente.

noventa en la calidad de los productos. El recurso humano
interviene en la
produccion.
Ventajas competitivas.

Actualidad La mejora continua de los Satisfacer al cliente con

procedimientos, capacitacion a
todos los colaboradores de la

organizacion

productos de calidad.
Procesos sistematizados.
Mejora continua.

Reduccion de errores.

Adaptada de (Cubillos Rodriguez y Rozo Rodriguez, 2009)

En el cuadro anterior se observa las caracteristicas de cada etapa de la calidad

y como se ha desarrollado cronolégicamente. La figura 1 se relaciona con dicho

desarrollo del concepto de evolucion, con el uso de un criterio comun enfocado

a la calidad que se requiere.



ENFOQUE CALIDAD

EMPRESA

CLIENTE
— MEJORAMIENTO

CALIDAD TOTAL

PROCESO
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

FRODUCTO
CONTROL DE CALIDAD

1920 1950 1970 1990

Figura 1. Evolucion del concepto de Calidad.

Tomado de (Cubillos Rodriguez y Rozo Rodriguez, 2009)

2.2 Gestion de la Calidad

Dado anteriormente el concepto de calidad y su desarrollo en el transcurso del
tiempo, se conoce que la Gestion de Calidad esta compuesto de acciones y
herramientas, la cual tiene como objetivo corregir y evitar errores en las
operaciones de la empresa, donde debe comprender actividades mediante las
cuales las organizaciones determinen los procesos y recursos necesarios para
lograr los resultados deseados. Esto comprende una decision estratégica que
deriva en la identificacion, estandarizacion y toma de acciones requeridas para
la prevencién o solucion de problematicas en la provision de productos y

servicios que cumplan con las necesidades del cliente (ISO, 2015).



Tabla 2.

Enfoques a la gestion de la calidad.

Enfoques en la Gestion de la Calidad

Caracteristi Inspeccion Control Aseguramiento  Calidad
cas Total
Objetivo Deteccion de Control de Organizacibn y Impacto
defectos productos y coordinacién estratégico
procesos de la calidad
Vision de la Problema a Problema a Problema a Oportunidad
calidad resolver resolver. resolver de para alcanzar
forma activa. una ventaja
competitiva
Enfasis En el En el En la totalidad En el
suministro suministro de la cadena de mercadoy en
uniforme  de uniforme de valor afiadido. las
componentes  componentes. necesidades
del cliente
Métodos Muestreo y Muestreo y Programas y Planificacion
técnicas técnicas sistemas. estratégica
estadisticas estadisticas. Planificacion
estratégica.
Responsabi Departamento Departamento  Todos los La direccion
lidad de produccion. de produccion  departamentos de forma
activa y con
ella, el resto
de la
organizacion.
Orientacién  Producto Proceso Sistema Personas
Enfoque La calidad se La calidad se La calidad se La calidad se
comprueba. comprueba. produce. gestiona.

Tomado de (Benavides y Quintana, 2003)
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2.3 Sistemas de Gestién de Calidad

Los Sistemas de Gestion de Calidad nacen para establecer estrategias que
garanticen la calidad en los procesos desarrollados y la satisfaccion tanto de las
empresas, en diferentes areas como calidad, ambiente y tecnologia de la
informacion; como de las partes interesadas que requieran adquirir el producto
0 servicio. Gracias a estas necesidades nace el 27 de febrero de 1947 la
Organizacion Internacional para la Normalizacién (Internacional Organizacion for

Standarization - ISO) con sede en Ginebra, Suiza.

El término ISO proviene del vocablo griego «ico» que significa ‘igual’, por lo cual
es aplicable para la coordinacion de estandares internacionales que contribuyen
a la gestion de procesos generales o especificos de una organizacion y tienen
como finalidad establecer y alcanzar unos objetivos definidos (ISOTools, 2020).
A partir del afio 1986 se estandarizo la administracion de la calidad por lo cual
se emitié la norma ISO 8402 y seguida a ella en el afio 1987 la ISO 9000; el
cambio se debio gracias a la implementacion de la gestion por procesos, la cual

dio concepcién a lo que ahora es el Sistema de Gestién de Calidad.

2.3.1 Ventajas

Como se explicd durante la historia del nacimiento de las normas ISO, éstas
estan orientadas a ordenar los procesos de gestion de cualquier organizacién en
sus distintos ambitos. Es por eso que ser certificados bajo las normas 1SO dan
garantia de estandarizacion, calidad y seguridad del producto o servicio a nivel
internacional de la empresa que lo obtenga. El correcto cumplimiento de las
estrategias por parte de la alta direccibn de una empresa, aseguraran lo

siguiente:

e Estructura interna organizada.
e Alto rendimiento en las actividades que se desarrolla.

e Reduccion de costos.
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¢ Incremento en satisfaccion al cliente conforme a sus necesidades.
e Control de las partes interesadas de la organizacion.
e Toma de decisiones al momento de afrontar cambios que se den en el

entorno.

2.4 Norma ISO 9001:2015

Las normas ISO 9000 nacen de la necesidad de precisar los requisitos de un
sistema de calidad y cémo deben funcionar en conjunto con los elementos
integrados para los bienes y servicios que producen las organizaciones de
acuerdo con sus caracteristicas particulares. La primera edicion de ésta se dio
en el aflo 1987, donde se describe los fundamentos de los sistemas de gestidon
de calidad y especifica su terminologia, y posteriormente ha sido revisada y
modificada hasta llegar a la mas reciente, la norma ISO 9001: 2015 que es
actualmente la que detalla los requisitos para los sistemas de gestion de calidad
dentro de las empresas a nivel mundial para que éstas demuestren su capacidad

de producir y proveer productos o servicios de calidad.

Hoy en dia la ISO 9001:2015 es la norma implementada con mas éxito a nivel
internacional en todo tipo de organizaciones, especialmente en el ambito
industrial y manufacturero. Esta nueva version presenta cambios significativos
respecto a su versién anterior la 1ISO 9001:2008, donde su principal modificacion
es el cambio a la Estructura de Alto Nivel, buscando la adaptacion de todas sus
normas mediante un esquema y términos y definiciones esenciales y comunes
para facilitar la integracién y coordinacion de las actividades que realiza una
empresa para alcanzar los objetivos del negocio y con la satisfaccién del cliente,

mediante la incorporacién de un ciclo de mejora continuo.

2.4.1 Cambios de lanorma ISO 9001 version 2008 a la 2015.

Al igual que en todos los @mbitos empresariales, administrativos y cotidianos, la

evolucion forma parte del desarrollo de nuevas técnicas que ayudan a la
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sociedad a cumplir con sus necesidades de una manera mas eficiente y rapida.
Las normas ISO como se ha presentado en este texto han presentado varios
cambios desde su creacion en el afilo 1986 gracias a las revisiones técnicas a
las que son sometidas para su mejora constante. La transicion de la version
anterior, la1SO 9001:2008, a la presente, la 1ISO 9001:2015, comenz0 su proceso
de revision en el afio 2012 y se presentd oficialmente en septiembre del 2015,
generando grandes impactos tanto de estructura como de alcance para
adecuarse a los nuevos avances y entornos complejos que rodean a las

organizaciones actualmente.

El primer cambio se observa dentro de la estructura, mientras la ISO 9001:2008
contaba con ocho capitulos, su nueva version, la ISO 9001:2015, cuenta con
diez donde todos los cambios se basan en la gestion de amenazas y
oportunidades bajo el control de una estructura ahora llamada de “alto nivel”,
flexibilidad en la informacién documentada y mayor exigencia en la gestion de

los procesos para la estandarizacion de los mismos y satisfaccion de los clientes.

Tabla 3.
Cambios en la estructura de la normativa.
ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
1. Objeto y campo de aplicacién 1. Objeto y campo de aplicacién
2. Referencias normativas 2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones 3. Términos y definiciones
4. Sistema de gestion de la calidad 4., Contexto de la organizacion
5. Responsabilidad de la direccién 5. Liderazgo
6. Gestion de los recursos 6. Planificacion
7. Realizacion del producto 7. Apoyo
8. Medicién, andlisis y mejora 8. Operacion
9. Evaluacion del desempefio
10. Mejora

Tomado de (Pérez, 2015)
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Tabla 4.
Cambios en los principios de la gestion de la calidad
ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
1. Enfoque al cliente 1. Enfoque al cliente
2. Liderazgo 2. Liderazgo
3. Participacion del personal 3. Compromiso de las personas
4. Enfoque basado en procesos 4. Enfoque a procesos
5. Enfoque de sistema para la gestion 5. Mejora
6. Mejora continua 6. Toma de decisiones basadas en la
evidencia.

7. Enfoque basado en hechos para la 7. Gestion de las relaciones

toma de decision

8. Relaciones mutuamente beneficiosas

con el proveedor.

Tomado de (Sirvent Asensi, Gisbert Soler y Pérez Bernabeu, 2017)

Dentro de la nueva version ISO 9001: 2015, se encuentran otros cambios de

igual manera significativos que se muestran a continuacion:

Contexto de la organizacién: se solicita una mayor atencién por parte
de las empresas a su direccién estratégica, esto no es nada nuevo, pero
se amplia el alcance, ya que con esto se podran reconocer de mejor
manera las necesidades de las partes interesadas pertinentes
estableciendo factores internos y externos, sin la necesidad de requerir
demasiada documentacion en los procesos aplicados para el ofrecimiento
y cumplimiento de su producto o servicio, logrando asi los resultados
previstos (Pérez, 2015).

Liderazgo: para la adopcion de una estructura de alto nivel que es
indispensable en esta nueva version, se plantean responsabilidades mas
‘grandes’ respecto al compromiso y liderazgo por parte de la alta direccion
gue ahora no solo se apoya en el representante de la organizacion, sino
en la direccidn de la misma. Todo esto para cumplir con los requisitos de
las partes interesadas con compromiso, direccion y apoyo de todo el

equipo implicado en la eficiencia del sistema de gestion.
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e Planificacion: La necesidad de las organizaciones de planificar los
cambios que existan, considerando las consecuencias sin que afecte los
recursos, las responsabilidades y al sistema de gestidén de calidad, para
asi no generar un cambio al sistema (Mateo, 2014). La planificacion no
solo de los procesos, sino también de las estrategias debe basarse en el
establecimiento de métodos y recursos que apoyen la solucién y toma de
decisiones de forma proactiva ante las amenazas y oportunidades que el
entorno de la organizacion presente.

e Evaluacion del desempefio: En la version anterior, 2008, el analisis
Unicamente se basaba en datos y verificacion de lo planteado por la
organizacion, para esta nueva version los requisitos mencionados
anteriormente (contexto, riesgos y oportunidades) son incorporados a las
herramientas de evaluacion del desempefio (Auditorias internas y revision

por la direccion).

2.5 Principios de la Gestion de la Calidad

La actualizacion realizada por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion dentro de su normativa 1ISO 9001:2015 presenta cambios dentro
de sus estatutos como del nombre de sus principios y cantidad de sus principios
gue, si bien ahora son menos, también comprenden un enfoque mas amplio. A

continuacion, se presenta cada uno de ellos:

e Enfoque al cliente: la produccién y demanda de servicios y productos de
las organizaciones depende en gran parte de los clientes, ellos son la
fuente de ingresos y trabajo por lo cual se convierten en el eje central en
el que las organizaciones deben basar su estrategia en busca del
cumplimiento y exceso de la satisfaccion de sus necesidades.

e Liderazgo: dentro de una organizacion bien estimulada habra trabajo de
calidad, es por esto, que el liderazgo de la alta direccion hacia todos los

niveles de la organizacion debe estar enfocada en la creacién de un
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ambiente propicio para el involucramiento y compromiso total de sus
colaboradores.

Compromiso de las personas: el capital humano de una organizacion
es una de sus mayores ventajas competitivas ante sus rivales, la
participacion del personal es indispensable para el correcto
funcionamiento de un sistema de gestion de calidad, ya que aportan
trabajo y conocimiento en beneficio de la organizacion a la que se sienten
comprometidos, se pueden extraer sus mejores ideas para la innovaciéon
y mejora de productos y servicios.

Enfoque a procesos: para lograr los resultados esperados de manera
eficiente cada organizacion se encarga de definir los procesos con las que
realiza las operaciones, incluyendo responsabilidades, con la finalidad de
generar un valor agregado a los productos o servicios que ofrece
estandarizando sus actividades.

Mejora: los objetivos principales de cada organizacion incluyen la mejora
continua de sus procesos para alcanzar sus objetivos, esto es un valor
intangible que tanto el alto mando como los miembros de toda la
organizacion deben comprender para dar valor agregado e innovacion en
cada servicio brindado.

Toma de decisiones basada en la evidencia: el andlisis correcto de la
informacion y datos ayudan a que las decisiones sean tomadas en base
a evidencia previa para asi evitar posibles errores y garantizar el correcto
funcionamiento del servicio.

Gestidn de las relaciones: La certificacion por parte de los proveedores
y de las partes interesadas pertinentes de una organizacién son
igualmente importantes que la certificacion de la misma empresa, esto
garantiza que se trabaja con productos de calidad como materia prima, lo
cual aumenta la capacidad de crear valor para los interesados y un
aumento de la rentabilidad en los resultados.



3. METODOLOGIA

3.1 Localizacion

El proyecto de titulacion se realizé en las instalaciones de la empresa de
conservas Servicio Integral para la Industria Alimenticia SIPIA S.A — Alimentos
Puembo.

SNOB, ubicada en el Pasaje Puente y Avenida Interoceanica Km 21, parroquia

Las instalaciones cuentan con los recursos necesarios 6ptimos para el desarrollo
de Calidad.

de la investigacion y con la facilidad de acceso a la misma, en el cual se designé

un area de trabajo especifica para el desarrollo y disefio del Sistema de Gestion
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Figura 2. Ubicacion geografica de la empresa SIPIA S.A.
Tomado de Google maps, s.f.
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3.2 Investigacién

La investigacion cientifica se basa de acuerdo a los métodos y a los propdésitos
gue se persiguen, este es un proceso sistematico en el cual busca encontrar
soluciones a problemas mediante la generacién y desarrollo de nuevos
conocimientos cientificos que busquen la respuesta a las interrogantes
generadas durante el proceso investigativo y de acuerdo al nivel puede ser

descriptivo, exploratorio y explicativo. (Morales, 2012).

El principal objetivo de la investigacion cientifica de este proyecto con la
metodoldgica utilizada, es determinar los procesos que influyen en el desarrollo
operacional de SIPIA S.A., en los cuales se garantice la calidad tanto de los
productos como de los servicios, es primordial identificar los procesos
estratégicos, operativos y de control para asi realizar un analisis profundo de la
situacion actual de la empresa y proponer el disefio de un manejo basado en

procesos bajo un Sistema de Gestion de Calidad.

3.2.1 Tipos de Investigacion

3.2.1.1 Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva se fundamenta en conocer y caracterizar el lugar de
estudio, es decir consiste en la recoleccion de datos y en la descripcién de las
actividades, procesos y personas que intervienen con la finalidad de identificar
las conexiones existentes entre estos. La informacion recolectada mediante este
tipo de investigacion es revisada y analizada con la finalidad de extraer datos
significativos que ayuden al conocer la situacion actual del lugar de estudio
(Morales, 2012).

Mediante este tipo de investigacion se pretendio identificar la situacion actual de
la organizacién, identificando su estructura operativa, conociendo las areas de

trabajo, el niumero de colaboradores que cuenta la empresa y en relacion a este
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manejo se recolectaron datos e informacién significativa. Es importante
considerar el ambiente de trabajo en el cual se desarrolla la organizacion, con
esto para tener una vision objetiva de comportamientos y relaciones entre

colaboradores y departamentos.

3.2.1.2 Investigacion in Situ

La investigacién in Situ es la que se desarrolla en un lugar determinado,
describiendo las acciones y causas de cualquier acontecimiento. Este estudio se
fundamenta en datos e informacion que estan basadas en la realidad de lugar
de investigacién, esto se realiza mediante entrevistas, encuestas e indagacion,

con la finalidad de determinar la problematica del entorno.

En el estudio realizado en campo se obtuvo informacion real y actual de la
organizacion, este se realizé mediante la sociabilizacion con el personal de la
empresa, conociendo el manejo de cada departamento administrativo y
productivo, con esto se obtuvo versiones y testificaciones por parte del personal
sobre el desarrollo operativo de la empresa, también se conocié los recursos con
los que cuenta y como este puede influir en el plan de trabajo bajo un Sistema
de Gestion de Calidad, considerando este método se plante6 un manejo en el
cual se priorice las falencias de cada departamento, asi incrementado su

productividad.

3.3 Diagnéstico inicial de la empresa

Se llevo a cabo una auditoria interna donde se evalu6 a la organizacién y como
maneja el Sistema de Gestion de Calidad, esta auditoria evaluaron 7 capitulos

de requisitos de la Norma ISO 9001:2015, los cuales son:

1. Contexto de la Organizacion.
2. Liderazgo.

3. Planificacion.
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Soporte.
Operacion.

Evaluacion del rendimiento.

N oo g k&

Mejora.

Segun lo mencionado, para determinar la situacion actual de la empresa se
realiz6 una lista de verificacion bajo los requerimientos de la norma ISO
9001:2015, esta es la principal herramienta para lograr la obtencién de datos
reales, el cual nos dio como evidencia el estado inicial de la organizacién, esto
se desarroll6 junto con los lideres de cada departamento y proceso que

pertenecen a SIPIA S.A., se realiz6 de acuerdo al siguiente formato:

Tabla 5.
Formato de lista de verificacion ISO 9001:2015.

SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

EMPRESA: SIPIA S.A. ‘

CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE ‘

En la tabla () se puede observar el formato de encabezado de la lista de
verificacion que se realizé en la empresa, donde se describe lo siguiente:
e Titulo: se colocara el nombre de la lista de verificacion pertinente, al igual
del nombre de la empresa en la que se realiza.
e Clausula: incluye las disposiciones que establece cada punto de la norma
ISO 9001:2015.
e Requisito: se establece las condiciones necesarias para el cumplimiento
de cada clausula de la norma.
e Puntaje: se expresa en porcentaje de acuerdo al cumplimiento de cada

requisito de la norma.
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De acuerdo a esto, en la evaluacion inicial de SIPIA S.A. se utiliz6é una escala de
prioridad en la lista de verificacion, la cual califica el cumplimiento de cada

requisito de la norma, se determiné de la siguiente manera:

Tabla 6.
Escala de calificaciéon de cumplimiento de requisitos de la norma.
Criterio Calificacion
Cumple 1
Parcialmente Cumple 0,5
No Cumple 0

En la tabla 6 se observa el rango de calificacion donde se consideraron los
requisitos de la norma establecidos en la lista de verificacion (Anexo 1), para la
asignacion de la calificacion se tomo en cuenta el grado de cumplimiento de cada
requisito mediante la auditoria interna, la cual dio como resultado el porcentaje
global de cumplimiento de cada clausula detectando los puntos mas criticos en

los que se debe dar prioridad.

3.4 Plan de Trabajo

El plan de trabajo es un plan de accidon que establece los pardmetros y
lineamientos que se van a desarrollar para la implementacion del sistema de
gestion de calidad, donde consta de actividades y fechas programadas con el fin
de organizar y sistematizar la informacién para la correcta realizacion del trabajo.
Este plan de trabajo se implementd de acuerdo a la evaluacion inicial, ya que se
conocio los puntos en los que se debe trabajar mas y cuales solo se debe
mejorar. La Alta Direccion de SIPIA S.A. dio la apertura a crear un equipo de
trabajo, en donde se determinaron los encargados y las responsabilidades por
cada departamento, al igual se generé un cronograma de actividades, el plan se
desarroll6 por fases y etapas, el cual fue sociabilizado con toda la organizacion.



21

El desarrollo del plan de trabajo se establecié de acuerdo a la necesidad de
elaborar una planificacion organizada de las actividades para la correcta
implementacion del sistema, donde conste de un orden y cumplimiento a las
fechas estipuladas, con la finalidad de llegar a la propuesta del disefio de sistema
de gestion de calidad, esto se elabor6 por etapas como se puede observar en la

figura 3.
Listade
Reunién Verificacidon
Presentacion de (Bajo requisitos
Proyecto Norma ISO
9001:2015)

Diagnostico Inicial

Desarrollo de Plan
de trabajo

Reunion con Alta
Direccion y equipo
SGC

Capacitacion y
asignacion de

Tareas para el
seguimiento

Reuniones
periddicas para
seguimiento

Identificacion de
Procesos por cada
departamento

Levantamiento de
Informacion
Documentada

Validacion de
Informacion

Propuesta de
Disefio de Sistema
de Gestion de
Calidad

Figura 3. Plan de trabajo por etapas del sistema de gestion de calidad

La planificacion del proyecto se desarrollé por etapas la cuales parten desde la
presentacion inicial hasta llegar a la propuesta del disefio de sistema de gestion
de calidad, teniendo relacién entre cada etapa para asi seguir con un orden claro

de lo que se realizd, donde esta expresado de la siguiente manera:

Presentacion: reunién con la alta direccion para dar a conocer la

importancia de implementar un sistema de gestion de calidad.

e Lista de verificacion: se realiz6 para conocer la situacion inicial de la
empresa.

e Plan de trabajo: se establecio para conocer las actividades y fechas para
el desarrollo de la propuesta.

e Capacitacion: se elabord continuamente para que el personal conozca

acerca de las ventajas de establecer un sistema de gestion de calidad.
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e Reuniones: se realizdé el seguimiento para el cumplimiento de cada
actividad.

e Informacién documentada: se levanté la informacién necesaria para dar
cumplimiento con la norma.

e Propuesta: cumpliendo con la planificacion establecida se desarroll6 el

disefio de sistema de gestion de calidad.

3.5 Capacitacion Sistema de Gestion de Calidad

Es un proceso estratégico en el cual las organizaciones obtienen una ventaja
competitiva, donde el personal adquiere conocimientos y habilidades especificas
para el trabajo, lo que se busca es que el colaborador brinde un mejor aporte en
las actividades designadas, siendo un proceso constante que ayude al desarrollo

de la empresa y genere mayor productividad (Diaz Reynoso, 2013).

La capacitacion se llevo a cabo mediante una reunion con la Gerencia de SIPIA
S.A., en el cual se dio a conocer el plan de trabajo, el desarrollo del Sistema de
Gestion de Calidad y el alcance del mismo, el mismo que se dio a conocer al
personal de la organizacion. El enfoque de la capacitacion principalmente fue dar
a conocer la importancia de implementar una Gestion de Calidad basada en
procesos, se realizé un plan de capacitaciébn constante, para asi mejorar los
conocimientos y que las tareas establecidas las cumplan con eficacia, evitando

el retraso e impulsando al desarrollo de la organizacion.

3.6 Requerimientos Norma ISO 9001:2015 para informacion

documentada.

La norma 1SO 9001:2015 determina los requisitos indispensables y necesarios
para laimplementacion de un Sistema de Gestion de Calidad esto con la finalidad
de demostrar que los productos y servicios que ofrece la empresa satisfagan los

requerimientos del cliente, pretendiendo aumentar la satisfaccion del consumidor
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con la aplicacién eficaz de los modelos de gestion por procesos, asegurando y

mejorando la calidad de los productos que ofrece la empresa.

De acuerdo a lo expresado, la empresa SIPIA S.A. se acogid a los requisitos
para la informacion documentada establecidos por la Norma ISO 9001:2015 para
dar cumplimento se llevé a cabo un analisis profundo de cada apartado de
lanorma, de acuerdo a la evaluacion inicial se comprendido la necesidad de
implementar un sistema enfocado a procesos donde se permita optimizar los
recursos, estandarizar procesos administrativos y productivos y que la mejora
sea continua. El analisis se dio de acuerdo a cada punto de la norma y de la

siguiente manera:

Tabla 7.

Clausulas de la norma ISO 9001:2015 y relacion con la empresa.

4. Contexto de la Organizacion
4.1

contexto

Entender el Se determind la situacion de SIPIA S.A., y como esta

de la posicionada interna y externamente revisando la

organizacion

informacién existente.

4.2 Comprender las
necesidades y
expectativas de las

partes interesadas

Se consideraron las partes interesadas mas relevantes con
las que cuenta SIPIA S.A., determinando los requisitos del

mismo.

4.3 Determinacion
del del

sistema de gestién

alcance

de la calidad

Se determind el alcance que tendra la implementacion del

sistema y la aplicacion en la organizacion.

4.4 de

gestion de la calidad

Sistema

Mediante un mapa de procesos se identificaron las
interacciones entre departamentos, considerando de que la
informacion documentada se debe mantener y mejorar

constantemente.

5. Liderazgo

5.1.1 Generalidades

Con la responsabilidad de la gerencia de SIPIA S.A,, se

establecieron la politica y los objetivos de calidad, al igual
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de promover la mejora continua, con el compromiso de los

involucrados.

5.1.2 Enfoque al La importancia de cumplir con las necesidades del cliente

cliente es un reto importante para SIPIA S.A., donde se
determinaron los requisitos cumpliendo con las normas de
calidad, las partes legales, manteniendo la mejora.

5.2 Politica

5.2.1 Desarrollo de la

politica de calidad

De acuerdo a la politica actual se revis6 y mejoro,

manteniendo los valores de la empresa.

5.2.2 Comunicacioén

Durante las capacitaciones se dio a conocer la politica a los

de la politica de colaboradores, estando disponible en carteleras

calidad informativas, en la web y en el software interno de la
empresa.

5.3 Funciones, La gerencia junto con el departamento de recursos

responsabilidades y
autoridades de la

organizacién

humanos dio a conocer el organigrama de la empresa, en
la cual se actualizo y se determiné un organigrama por

departamentos.

6. Planificacién
6.1 Acciones para
abordar el riesgo y

oportunidades

Los riesgos y oportunidades se lograron identificar, para asi
poder actuar sobre cada uno sin que afecte al desarrollo de

la empresa.

6.2 Objetivos de
calidad y
planificacion para

logarlos

Los objetivos de calidad se actualizaron ya que no
mostraban un alcance especifico, medible y realista. Se

determiné un tiempo establecido para su cumplimento

6.3 Planificacion de

los cambios

7. Apoyo

Los cambios que se realizaron dentro de SIPIA S.A., en
funcién al sistema, fueron planificados y considerados por

los encargados de cada departamento.

7.1 Recursos

Se conocid que SIPIA S.A. cuenta con los recursos
necesarios para la implementacién del sistema, contando
con la infraestructura, equipos y personal necesario para su

desarrollo.
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7.2 Competencia

Se determiné un trabajo por departamentos donde los

encargados tenian la capacidad de desarrollar las

actividades establecidas, siendo controladas.

7.3

conciencia

Toma de

Con las capacitaciones se logré dar a conocer sobre la
importancia del sistema y de implementar como una cultura

organizacional, tomandolo con responsabilidad.

7.4 Comunicacion

El equipo lider del sistema se encargd de comunicar la

importancia, cambios y mejoras dentro de la organizacion.

8. Operacion

8.1 Planificacion vy

control operacional

Se conocieron las operaciones que realiza SIPIA S.A,,
donde se determiné la informacion documentada necesaria

para la planificacién, control y acciones dentro del sistema

8.2 Requisitos para

Se tomd en cuenta qué requisitos se deben considerar de
acuerdo a la elaboracion de los productos y como se

maneja con el cliente.

los productos vy
servicios

8.3 Disefio y
desarrollo de los
productos y
servicios

8.4 Control de los

procesos, productos
y servicios
suministrados

externamente

Se determiné un procedimiento estandarizado para dicho
punto, donde intervienen los departamentos involucrados

con el proceso.

Los productos externos suministrados por proveedores se
conocieron y se determind un control y un procedimiento de

verificacién para mejorar la calidad del producto final.

8.5 Produccion vy
provisién del

servicio

Se identifico la trazabilidad del

implementd un procedimiento por cada linea de producto,

producto donde se

controlando cada proceso sin que afecte a la distribucion

final del producto.

8.6 Liberacién de los

SIPIA S.A. cuenta con un control de calidad, considerando

productos y que el producto final esté en condiciones adecuadas para
servicios su distribucién, se desarroll6 un procedimiento.
8.7 Control de las Se recomendd desarrollar informacién documentada
salidas Nno necesaria para indicar las acciones que se deben tomar
conformes cuando exista no conformidad en los productos.
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9. Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, Para la determinacion de la eficacia del sistema se
medicion, andlisis y aconsejé implementar indicadores (KPI), para asi cumplir
evaluacion con los requisitos del cliente manteniendo una mejora

continua

9.2 Auditoria Interna Se propuso realizar auditorias internas constantes y
durante intervalos de tiempo con el fin de verificar que se

esté cumpliendo con el Sistema de Gestién de Calidad

9.3 Revision por la La alta direccion se debe comprometer con la
direccion implementacién del sistema, siendo este controlado y
revisado durante un tiempo especifico, se sugirié que sea

por un afo.

10. Mejora

10.1 Generalidades Para el cumplimiento de los requisitos del cliente SIPIA S.A.

debe implementar acciones de mejora, asi evitando efectos
no deseados.
10.2 No conformidad Conocer la raiz de los problemas generados es primordial
y accion correctiva para poder corregir y evitar la no conformidad d ellos
productos. SIPIA S.A., debe implementar un plan de accién

correctiva.

10.3 Mejora Continua De acuerdo a lo sugerido e implementado, el sistema se
debe mantener y mejorar, corrigiendo errores y
primordialmente satisfaciendo las necesidades de los que

consumes productos SNOB.

4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Andlisis de la Situacion Inicial de SIPIA S.A.

SIPIA S.A., en su estructura organizacional cuenta con 17 departamentos, cada
uno distribuido por un responsable (coordinador / jefe) y colaboradores de area
(asistentes) que se encargan del manejo y operacion del mismo. Para la

propuesta de disefio se determind trabajar con el responsable de cada
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departamento, con la finalidad de que lidere el proceso y el sistema de gestidon

de calidad se pueda establecer.

La metodologia utilizada para conocer la situacion inicial de SIPIA S.A. fue la
recoleccion de datos e informacidn, estos fueron obtenidos mediante la
participacion de los lideres de cada departamento, se realizé con una lista de
verificacion basada en los requisitos que establece la Norma 1SO 9001:2015,
pretendiendo elaborar una verificacién del cumplimiento del sistema de gestién

de calidad dentro de la empresa.

4.1.1 Resultados del diagnéstico inicial de SIPIA S.A. mediante la lista de

verificacion basada en la norma ISO 9001:2015

Se uso6 una lista de verificacién que se puede apreciar en el Anexo 1, el mismo
gue fue dirigido hacia los responsables de cada departamento donde nos mostro

la situacion actual de la empresa, evidenciandose en los siguientes resultados:

DIAGNOSTICO INICIAL SIPIAS.A.
1ISO 9001:2015

70,00%
60,00%
50,00%

40,00%
30,00% 64,58%

56,50% 54,49%
20,00% — [42,02%
' 32,40%
10,00% 2R ’ 23,81%
0,00%
4. Contexto 5. Liderazgo 6. 7.Apoyo  8.Operacién 9. Evaluacion 10. Mejora
dela Planificacion del
Organizacioén desempefio

Figura 4. Resultados del diagndstico inicial de la empresa SIPIA S.A.

Para la realizacion de la lista de verificacion se tomaron en cuenta los apartados
de la norma ISO 9001:2015 en su totalidad, siendo consideradas como

preguntas hacia los involucrados, en la figura 4 se puede evidenciar el porcentaje



28

de cumplimiento de los requisitos para el cumplimiento sistema de gestion de

calidad.

De acuerdo a los resultados del diagnostico inicial de la empresa SIPIA S.A.
mediante la lista de verificacion bajo requisitos de la norma ISO 9001:2015 y
considerando la calificacién obtenida en el rango de prioridad, el porcentaje
global de cumplimiento fue del 43,58%, como se puede apreciar en la siguiente

tabla;

Tabla 8.

Resultado global del diagnéstico inicial de la empresa SIPIA S.A.

EMPRESA: SIPIA S.A.

REQUISITOS PORCENTAJE CUMPLIMIENTO
4. Contexto de la Organizacion 45,02%
5. Liderazgo 56,50%
6. Planificacion 28,24%
7. Apoyo 64,58%
8. Operacion 54,49%
9. Evaluacion del desempefio 32,40%
10. Mejora 23,81%
TOTAL 43,58%

El cumplimiento del sistema de gestion de calidad de SIPIA S.A en relacion a los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 se pudo verificar en los resultados
obtenidos de la lista de verificacion como se puede apreciar en la figura 4 y de

acuerdo a esta se determiné por cada apartado el siguiente analisis:
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Tabla 9.

Porcentaje de cumplimiento del apartado 4 contexto de la organizacion.

4. Contexto de la Organizacion

Cumple 45,02%
No Cumple 54,98%
Total 100%

En la tabla 9 se evidencia un cumplimiento del 45,02% para el apartado 4. La
organizacion tiene definido las cuestiones internas y externas, sus procesos y el
entorno legal, sin embargo, no las ha actualizado perdiendo el sentido de la
direccidn estratégica y el propésito de la empresa, es importante recalcar que no

se mantiene el alcance del sistema como informacion documentada.

Tabla 10.
Porcentaje de cumplimiento del apartado 5 Liderazgo.
5. Liderazgo
Cumple 56,50%
No Cumple 43,50%
Total 100%

En la tabla 10 se evidencia un cumplimiento del 56,50% para el apartado 5,
determinando que la empresa pese a que cuenta con una politica de calidad no
se encuentra actualizada y socializada con el personal, no se registran
evidencias de reuniones o capacitaciones acerca del sistema de gestion de
calidad, las funciones de los colaboradores no son especificas para el puesto de
trabajo, evidenciando una falta de relacion y de organizacién entre

departamentos.
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Tabla 11.

Porcentaje de cumplimiento del apartado 6 Planificacion.

6. Planificacion

Cumple 28,24%
No Cumple 71,76%
Total 100%

En la tabla 11 se evidencia un cumplimiento del 28,24% para el apartado 6,
determinando que la empresa no ha identificado sus riesgos y oportunidades por
lo tanto no se existen acciones que aborden los mismos considerando un
problema para el manejo del sistema de gestién de calidad. En los objetivos de
calidad no se consideran tiempos, recursos y responsables lo cual no se enfocan

en los propositos y estrategias que la empresa se plantea.

Tabla 12.
Porcentaje de cumplimiento del apartado 7 Apoyo.
7. Apoyo
Cumple 64,58%
No Cumple 35,42%

Total 100%

En la tabla 12 se evidencia un cumplimiento del 64,58% para el apartado 7 de la
norma, determinando que la empresa no cuenta con los recursos necesarios
para asegurar que la operacion pueda generar productos que sean conformes a
los requisitos. Existe informacién documentada donde consta y proporciona los
recursos de seguimiento y medicién de la conformidad de los productos sin
embargo esta no ha sido actualizada durante 4 afios. Se evidencia la existencia
de archivos con respecto al control, manejo y distribucion de la informacién

documentada, la cual se encuentra sin formatos e incompleta.
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Tabla 13.

Porcentaje de cumplimiento del apartado 8 Operacion.

8. Operacién

Cumple 54,49%
No Cumple 45,51%
Total 100%

En la tabla 13 se evidencia un cumplimiento del 54,49% para el apartado 8 de la
norma, determinando que la empresa no cuenta con informacién documentada
respecto al disefio y desarrollo de productos donde se identifique el proceso en
el cual se identificé que existe problemas de comunicacion entre departamentos
involucrados. La informacion documentada existente de acuerdo al manejo de
operaciones, requisitos de productos y servicios, cambios y manejo de no
conformidades no se encuentra actualizada, por lo que dificulta las actividades

en el &rea operacional de la empresa.

Tabla 14.

Porcentaje de cumplimiento del apartado 9 Evaluacion del desempefio.

9. Evaluacion del desempefio

Cumple 32,40%
No Cumple 67,60%
Total 100%

En la tabla 14 se evidencia un cumplimiento del 32,40% para el apartado 9 de la
norma, determinando que la empresa no cuenta con un seguimiento, medicion y
evaluacion de la satisfaccion del cliente. SIPIA S.A. no realiza auditorias internas
donde se verifique el cumplimiento del sistema de gestion de calidad, no se lleva
a cabo un plan o cronograma de revisiones por la direccién al igual que no existe
informacion documentada que respalde las actividades desarrolladas por la alta

direccién para el soporte del sistema.
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Tabla 15.

Porcentaje de cumplimiento del apartado 10 Mejora.

10. Mejora
Cumple 23,81%
No Cumple 76,19%
Total 100%

En la tabla 13 se evidencia un cumplimiento del 23,81% para el apartado 10 de
la norma, determinando que la empresa no determina la mejora continua y su
andlisis, al no establecer de manera eficaz los indicadores y el seguimiento de
los mismos no cuenta con un plan de acciones correctivas por lo tanto no existe
informacion documentada donde verifique el cumplimiento de las decisiones

realizadas en las no conformidades de los productos.

4.2 Desarrollo del plan de trabajo

El plan de trabajo para el desarrollo de la propuesta de disefio de un sistema de
gestion de calidad en la empresa SIPIA S.A., fue realizada debido a que esta
herramienta permiti6 ordenar y relacionar las actividades entre los
departamentos involucrados. En la planificacibn se propuso un cronograma
donde se designaron los responsables de cada actividad marcando objetivos y
metas para determinado proceso el cual se puede visualizar en el Anexo 2, el
presente plan consta con una validez en un cierto periodo de tiempo para que
las actividades que se propusieron sean cumplidas antes de la fecha limite

propuesta.

De acuerdo a lo dicho, el plan de trabajo se determin6 que se lo realice en cinco
fases con diferentes rangos de tiempo como se puede visualizar en la figura 5,
las cuales fueron:

e Fase 1: Preparacion del sistema de gestion de calidad.

e Fase 2: Comprension de los procesos de la empresa.

e Fase 3: Recopilacion y levantamiento de informacion documentada.
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e Fase 4: Implementacion del sistema de gestidén de calidad.

e Fase 5: Resultados.

PLAN DE TRABAJO

Tareas Duracion (Dias) | Fecha INICIO | Fecha FINAL | Responsable
FASE 1 Preparacion
162[ 20/5/2019 [ 28/10/2019 | |
Preparacién 2 20/5/2019 21/5/2019 Procesos
Responsables de tareas 6 22/5/2019 27/5/2019 Procesos
Cronograma de actividades 3 28/5/2019 30/5/2019 Procesos
Capacitar e Implementar 1 28/10/2019 28/10/2019 Procesos
FASE 2 Comprension del Proceso
114| 29/10/2019 r 19/2/2020
Reunién Introduccién 1 29/10/2019 29/10/2019 Procesos
Identificacién Macro Procesos 15 30/10/2019 13/11/2019 Procesos
Reunién 1 1 13/11/2019 13/11/2019 Procesos
Informacién documentada por proceso 15 13/11/2019 27/11/2019 Procesos
Reunién 2 63 19/12/2019 19/2/2020 Procesos
Levantamiento Informacién 45 6/1/2020  19/2/2020 Procesos
Documentada
Reunién 3 1 20/2/2020 20/2/2020 Procesos
FASE 3 Recopilacién Informacion Documentada
32| 2/3/2020 r 2/4/2020
Plan de Trabajo 3 2/3/2020 4/3/2020 Procesos
Presentacion Plan 1 4/3/2020 4/3/2020 Procesos
Reunion periodica con departamentos 29 5/3/2020 2/4/2020 Procesos
Levantamiento Informacion
Documentada 29 5/3/2020 2/4/2020 Procesos
Indicadores de Gestion 8 9/3/2020 16/3/2020 Procesos
Medir en base a indicadores 22 12/3/2020 2/4/2020 Procesos
Reunién 4 1 19/3/2020 19/3/2020 Procesos
FASE 4 Implementacion SGC
31] e/772020 [ 57872020 | |
Implementacion del SGC 31 6/7/2020 5/8/2020 Procesos Tareas por determinar:
FASE 5 Resultados
56/ 11/6/2020 [ 5/8/2020 | |
Conclusiones 56 11/6/2020 5/8/2020 Procesos Evaluacion por confirmar
Resultados 55 12/6/2020 5/8/2020 Procesos
Fecha INICIO 20/5/2019 TOTAL dias: 395
Fecha Fin 5/8/2020
TAREAS |DuRACION (dias)| INiciO | FINAL | NOTAS
FASE 1 Preparacion
Total | 162 20/5/2019 | 28/10/2019 |
FASE 2 Comprension del Proceso
Total | 114] 29/10/2019 | 19/2/2020 |
FASE 3 Recopilacion Informacién Documentada
Total | 32| 2/3/2000 | 2/4/2020 |
FASE 4 Implementaciéon SGC
Total | 31| 6/7/2000 | 5/8/2020 |
FASE 5 Resultados
Total | 56| 11/6/2020 | 5/8/2020 |

Figura 5. Cronograma de trabajo del sistema de gestion de calidad en SIPIA S.A.
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Como se puede observar en la figura 5 se encuentran las actividades a realizar,
las fechas limites en las que se deben desarrollar cada una de ellas y el total de
dias de duracion del proyecto de sistema de gestion de calidad. El plan de trabajo
se socializé con la alta direccion de la empresa la cual mediante revision y
cambios aprob6 y se determind que el area de procesos es encargada de la

verificacion y cumplimiento del mismao.
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4.3 Propuesta y andlisis de disefio de un sistema de gestion de calidad
basado en lanorma ISO 9001:2015 para SIPIA S.A.A

La propuesta de disefio de un sistema de gestion de calidad se baso
principalmente en la situacion actual de SIPIA S.A. y de cdmo esté posicionada
en relacion a los requerimientos de la norma ISO 9001:2015, frente a estos
resultados se tomo acciones que aborden en primera instancia a las necesidades
de la organizacion, donde se planifique, controle, verifique y mejore el manejo de
los procesos en cada departamento, es por esto que se realizd el siguiente
modelo de sistema en la que la empresa puede optar por aplicarlo para una
posible certificacion, al cumplir cada punto de la norma quedo establecido lo

siguiente:

4.4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

4.4.1.1 Matriz y analisis FODA

El contexto de la organizacion se determind en conjunto con la alta direccion, lo
gue llevo a creacién de la matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas (FODA). En la tabla 15 se observa la matriz FODA donde se
determinaron los factores internos y externos de la organizacién, la cual se
asigno una calificacion de 1 a 5 a cada uno de los factores dependiendo de su
importancia, siendo 1 el valor insignificante y 5 el valor mas alto, en la tabla 14
se puede apreciar el rango de la calificacion segun su importancia y relevancia

dentro de la matriz.



Tabla 16.

Rango de calificacion para matriz FODA.

Criterio
(Importancia)

Insignificante

Baja

Calificacion

Media

Modera

Alta

2

3

4
5

Tabla 17.
Matriz FODA
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MATRIZ FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES |AMENAZAS
. Tendencia del
Conocimiento del .
Reprocesos en los gobierno  para Nuevos
mercado de |5 5 5 . 3
productos favorecer la competidores
conservas L
produccién local
Di T
|sp.>qr?|bllldad y No cuenta con un L Aumento de
flexibilidad de . Ampliacibn  en .
Sistema de precios de
stock local, | 5 - 5 |otros segmentos | 2 . . 4
i Gestién de materias primas e
debido al . de mercado .
. . Calidad insumos
inventario de MP
Alianzas Desarrollo de
estratégicas para L productos para Decisiones
. Comunicacion . .
brindar una |3 |. 4 |la tendencia de |3 |comerciales 2
o interdepartamental
solucién integral productos gubernamentales
a los clientes naturales
Cuenta con Alta rotacién  del Participacion en Perder
recursos 4 5 |ferias de |4 |competitividad en|5
) . personal .
financieros alimentos el mercado
Caracteristicas L
. Falta de Alta demanda de Regulacion en
especiales  del L .
4 | capacitacion al |4 |productos en|5 |insumos 4
producto que se
personal de SIPIA conservas. controlados
oferta
26% 21 | 28% 23 | 23% 19 | 22% 18
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Tabla 18.
Sumatoria y porcentajes de factores segun su importancia.
ANALISIS MATRIZ FODA

Factores Internos Fortalezas 21 26%
Debilidades 23 28%

Factores Externos Oportunidades 19 23%
Amenazas 18 22%

TOTAL 81 100%

En la Tabla 17 se puede apreciar las consideraciones que se tomaron en cuenta
para cada factor de acuerdo al contexto de SIPIA S.A., se determiné relacionar
los factores internos (fortalezas y debilidades) y externos (oportunidades y
amenazas) para asi comprender el alto grado de potencialidad o de
vulnerabilidad que puede presentar la empresa frente a los factores

mencionados como se puede apreciar en la tabla 19.

En la tabla 18 se puede apreciar el resumen de la sumatoria de los términos de
la matriz FODA considerando su grado de importancia entre factores, donde se

obtuvo el porcentaje de cada uno en relacién al total (81).

Tabla 19.
Potencialidad y vulnerabilidad de los factores frente a la matriz FODA.
Potencial Vulnerable
Factores Fortalezas 26%  Debilidades 29%
Internos
Factores Oportunidades 23% Amenazas 22%
Externos

Total 49% 51%

Como se observa en la tabla 17, en el grado potencial se obtuvo un porcentaje
del 49% y en el grado vulnerable un 51%, lo que determino que SIPIA S.A.

encuentra un balance entre sus factores internos y externos, de acuerdo a esto
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se sugiere que la empresa genere objetivos estratégicos donde aumente su
grado potencial abordando los riesgos existentes para que el grado vulnerable
baje y el impacto sea menor sin afectar a las necesidades de la empresa,

cumpliendo los requisitos que el sistema requiere.

4.4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas

SIPIA S.A., identificé a las partes interesadas pertinentes las cuales son grupos
de interés (personas u organizaciones) donde se determiné el compromiso que
tiene la empresa para dar cumplimiento a sus necesidades y expectativas, se
realiz6 una matriz donde se encuentran las partes interesadas de la organizacion

como se puede apreciar en la tabla 20.

Tabla 20.

Matriz requisitos de las partes interesadas pertinentes.

MATRIZ DE REQUISITOS DE LAS PARTES INTERESADAS SIPIA S.A.

PARTE NECESIDAD / FRECUENCI | RESPONSABL | CUMPLIMIENT
INTERESADA EXPECTATIVA A E 6]
Crecimiento de la
empresa
. . Costo / Beneficio Gerente
Directorio Productividad de la Anual General 90%
empresa
Rentabilidad

Disponibilidad de
producto (a tiempo
y calidad)

Crédito para
compra Comercial,
Clientes |Estabilidad de Continuo Marketing, 80%
precio Ventas
Productos de
Calidad

Pronta atencién
ante un reclamo
Empleados |Estabilidad laboral Anual 70%
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MATRIZ DE REQUISITOS DE LAS PARTES INTERESADAS SIPIA S.A.

PARTE NECESIDAD / FRECUENCI | RESPONSABL | CUMPLIMIENT
INTERESADA EXPECTATIVA A E (0]

Puntualidad en los
pagos

Recursos de
trabajo

Solucién de Talento
conflictos . Humano
Adecuado Continuo
ambiente de
trabajo
Capacitaciones
Proyeccion de
consumo
Crecimiento de Mensual
ventas en el
mercado Compras,
Planificacion para Comercio 90%
confirmacién de Exterior
pedidos Semanal
Pago a tiempo
Relaciones a largo
plazo
Cumplimiento de la
legislacién y
normativas
vigentes

Permisos de

Legal funcionamiento
Afiliacion a
empleados (IESS) Mensual
Manejo de
insumos Mensual
controlados

Mensual

Proveedore
S

Anual

Anual

Gerencia,
Calidad,
Talento
Humano

100%

En la tabla 20 se puede apreciar la identificacién de las partes interesadas que
la empresa considera pertinentes y con las cuales se maneja para sus
operaciones, de cada parte interesada se determiné las necesidades y
expectativas, la frecuencia con las que cada departamento tiene contacto para
prestacion de servicios, los departamentos encargados y como se

interrelacionan y el porcentaje de cumplimiento que se tiene con cada parte



41

interesada, con esto se puede tener una vision de cdmo se maneja SIPIA S.A.,

y como influyen para la satisfaccion de cada uno de las partes.

De acuerdo a lo mencionado, para el manejo de las operaciones y el
cumplimiento con las necesidades de las partes interesadas, SIPIA S.A., se
encuentra en la obligacién de cumplir con los reglamentos y leyes establecidas
para el funcionamiento de la empresa de acuerdo a las normativas vigentes, es
por esto que se ha desarrollado una matriz de requisitos legales como se puede
apreciar en la tabla 21, donde consta todos los establecimientos donde la

empresa debe declarar para su correcto manejo y funcionamiento.

Tabla 21.
Matriz de requisitos legales de SIPIA S.A.

LUAE Anual Municipio Coordinador de
- Pago patente Seguridad, Salud vy
municipal Ambiente
- Pago predio
Certificado de Buenas | Anual Ministerio  de | Asuntos regulatorios
Practicas de Salud Publica
Manufactura
Certificado Sustancias y | Anual Ministerio  del | Asuntos regulatorios
Cupos Autorizados Interior
REGISTRO MARCA Cada IEPI Marketing
registro
RUC Anual SRI Finanzas
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de
de

obligaciones tributarias

Certificado

cumplimiento

Mensual

Finanzas

- Anexos
- Declaraciones
- Balances
Certificado de | Mensual Superintenden | Finanzas
cumplimiento de cia de
obligaciones societarias Compaiiias
- Balances
- Composicion
societaria
Afiliacion IESS Mensual /| IESS Coordinador de RRHH
Anual
Reglamento Interno 4 afos /| Ministerio del | Coordinador de RRHH
Actualizacié | trabajo
n
Registro Ambiental 4 afnos Secretaria del | Coordinador de
ambiente Seguridad, Salud vy
Ambiente
Reglamento Interno de | Dos afios Ministerio  del | Coordinador de
Higiene y Seguridad trabajo Seguridad, Salud vy
Ambiente
Conformacién de | Anual Ministerio del | Coordinador de
Comités de seguridad trabajo Seguridad, Salud vy
Ambiente
Licenciamiento software | Anual Microsoft Analista de

infraestructura
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4.4.3 Determinacién del alcance del sistema de gestion de calidad

SIPIA S.A., como parte de su estrategia ha determinado el desarrollo de un
Sistema de Gestion de Calidad, con la finalidad de brindar productos y servicios
de calidad, donde las operaciones de la empresa sean planificadas, controladas
y mejoradas, asi para generar un impacto positivo dentro del mercado nacional,
tomando en cuenta que dicho sistema se reflejara como una ventaja hacia la
competencia y se creara confiablidad en los procesos, productos marca SNOB y

en la empresa en general.

De esta manera el alcance del sistema de gestion de calidad de la empresa
SIPIA S.A. comprende en la elaboracion y comercializacion de conservas de
frutas, legumbres, hortalizas, tubérculos, raices y oleaginosas, donde sus
actividades operan en la planta de produccién ubicada en Puembo, al igual se

considera los centros de distribucion ubicados en Pifo y Guayaquil.

4.4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos.

Para el desarrollo del sistema de gestidon de calidad se identificaron los procesos
de la organizacion mediante un analisis en el cual se conocieron las operaciones
gue se desarrollan en SIPIA S.A. y las interrelaciones que tienen entre si, de
acuerdo a esto se determinaron los procesos estratégicos, operacionales y de

apoyo los cuales son los siguientes:

Estratégicos:
e Gerencia General.
e Planificacion y Operaciones
e Procesos
Operacionales:
e Comercial
e Aseguramiento de la Calidad

e Produccioén
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Investigacion y Desarrollo
Compras

Ventas

Apoyo:

Talento Humano
Bodega

Finanzas

Comercio Exterior
Centros de Distribucion
Mantenimiento
Sistemas

Seguridad y Salud Ocupacional

Segun lo descrito se mencionan los procesos que se desarrollan dentro de SIPIA

S.A. para conocer la relacién que existen entre ellos se establecié un mapa de

procesos con la finalidad de estandarizar y conectar las operaciones logrando

asi cumplir con productos que satisfagan las necesidades del consumidor como

se puede observar en la figura 6 se encuentra establecido el mapa en el cual se

encuentran los procesos estratégicos que influyen en la planificacién y control de

la empresa buscando la mejora y cumplimiento de objetivos; los procesos de

operaciones son los encargados del desarrollo de los productos y la conformidad

de los mismos y los procesos de apoyo son de soporte hacia los demas con la

finalidad de cumplir con la salida y el funcionamiento de la organizacién.
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MAPA DE PROCESOS

ESTRATEGICOS

CLIENTE
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Aseguramiento de la
Calidad
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Ventas Investigacion y
Desarrollo
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APOYO Humano Exterior  Distribucion

Figura 6. Mapa de procesos SIPIA S.A.
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SIPIA S.A. logré identificar los procesos dentro de su organizacion y la relacion

entre ellos es por esto que, para el cumplimiento y el conocimiento a detalle de

cada proceso y su manejo operacional, se realizo6 la caracterizacion de procesos

con el objetivo de conocer las actividades que se desarrollan en cada

departamento, se determind que el responsable de cada departamento es el

encargado de la identificacién y caracterizacién de su proceso completando la

matriz establecida. Para medir el desempefio se emplearon indicadores de

gestién con la finalidad de tomar acciones frente a los riesgos, mejorando y

controlando el sistema de gestion de calidad, la caracterizacion mencionada se

debe cumplir de acuerdo al formato desarrollado, como se puede observar en la

siguiente tabla:
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Tabla 22.

Formato caracterizacion de procesos.

Cadigo: SEG - F45

Revisién: 03

S",M SIAI Vigencia: 26/06/2020

Pagina: 1 de 1

REGISTRO CARACTERIZACION DE PROCESOS - SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

1. NOMBRE DEL
PROCESO

2. CODIGO MAPA
DE PROCESOS

3. RESPONSABLE

4. OBJETIVO

5. REQUISITOS
LEGALES /
NORMAS

PROCESOS 6. 7. 8. PROCESO
ANTERIORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS POSTERIOR

10.
9. DOCUMENTOS RECURSOS 11. RESPONSABLES

12. INDICADORES

. . Frecuencia de
Indicador Férmula Responsable control Valor meta

En la tabla 22 se puede observar el formato de caracterizacién de procesos
establecida la cual cada proceso debe identificar los elementos y condiciones
con las que se desarrolla las actividades dando cumplimiento al mismo, para
completar cada elemento de la matriz se considerd explicar detalladamente lo

gue debe incluir, propuesto de la siguiente manera:

e Titulo: se debe incluir la caracterizacion del proceso al cual va a identificar
seguido del sistema a que corresponde (Sistema de Gestion de Calidad).
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Nombre del proceso: proceso al que pertenece la caracterizacion.
Cdédigo mapa de procesos: cada proceso esté identificado y ordenado
numéricamente por la cual en este apartado debe incluir el numero
correspondiente al proceso.

Responsable: la persona encargada del proceso de acuerdo a su cargo
en la empresa (No incluir nombre).

Objetivo: lo que se pretende lograr en el proceso y de qué manera se va
a obtener.

Requisitos legales: las leyes con las que se debe regir el proceso para
el cumplimiento de los objetivos.

Procesos anteriores: son los procesos por los cuales se empieza a
desarrollar y relacionarse las actividades.

Entradas: es toda la informacién, insumos y recursos necesarios para
correcta realizacion del proceso.

Actividades: es la manera y como se va a desarrollar el proceso con el
fin de lograr las salidas requeridas, cumpliendo el ciclo PHVA (planificar,
hacer, verificar y actuar).

Salidas: es todo lo propuesto y conseguido que se obtiene de acuerdo al
desarrollo de todo el proceso.

Proceso posterior: es el proceso al cual debe seguir para el
cumplimiento de toda la actividad, dando continuidad a la misma.
Documentos: son todos los registros, fichas, manuales y procedimientos
gue se debe regir el proceso para dejar como evidencia el desarrollo del
mismo.

Recursos: son todas las herramientas necesarias con las cuales se
puede desarrollar las actividades de manera adecuada.

Responsables: son todas las personas encargas del cumplimiento y
desarrollo de todas las actividades del proceso.

Indicadores: son valores que se establecen para medir el cumplimiento
de cada actividad y de esta manera controlar y medir el desarrollo del

proceso de una manera eficaz.
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45 LIDERAZGO

45.1 Liderazgo y Compromiso

La alta direccién de SIPIA S.A. estableci6 junto al departamento encargado del
sistema de gestion de calidad el compromiso de mantener y mejorar
continuamente el sistema de gestion de calidad de manera eficaz, es por esto

gue se determinaron las siguientes estrategias para el cumplimiento:

La comunicacion a la organizacion sobre la importancia de satisfacer las

necesidades de los clientes, generando un compromiso en el colaborador

de mantener la calidad de los productos.

e La implementacién de objetivos y politicas de calidad para lograr el
cumplimiento de las necesidades de la empresa.

e La capacitacion continua del sistema de gestidon de calidad.

e La proporcidbn de recursos necesarios para el desarrollo de las

actividades.

e Rendicidén de cuentas por parte de la Alta Direccion.

45.2 Politica

La politica de calidad de SIPIA S.A. se desarroll6 con el propésito de abarcar las
necesidades y requerimiento de la organizacion, la politica propuesta fue
revisada y aprobada por la alta direccién con el compromiso de mantener como
informacion documentada y que sea socializada con los colaboradores de la
empresa con la finalidad de que se involucren en el mejoramiento y crecimiento

de la empresa, la politica de calidad es la siguiente:

“Elaborar y comercializar Conservas Alimenticias Inocuas, Nutritivas y de
Calidad. Contamos con el compromiso de la Direccion facilitando los recursos

necesarios para la aplicacion de los sistemas de gestion enfocados a:
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e Precautelar la salud de sus consumidores

e Satisfacer las necesidades de sus clientes

e Brindar seguridad y bienestar a sus colaboradores

e Cuidar el medio Ambiente, y motivacion permanente para la mejora

continua”.

Elaborar y comercializar Conservas Alimenticias Inocuas, Nutritivas y de Calidad.
Contamos con el compromiso de la Direccion facilitando los recursos necesarios

para la aplicacion de los sistemas de gestion enfocados a:

e Precautelar la salud de sus consumidores

e Satisfacer las necesidades de sus clientes

e Brindar seguridad y bienestar a sus colaboradores

e Cuidar el medio Ambiente, y motivacion permanente para la mejora

continua”.

La Politica de Calidad es analizada en las reuniones de Revision por la Direccion.
La Politica de Calidad provee la base para el establecimiento de los Objetivos de
Calidad.

4.5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

SIPIA S.A. determina la estructura organizacional de manera jerarquica, para
esto se realizd la actualizacion del organigrama de la empresa identificando los
niveles y roles de cada empleado de acuerdo a su perfil de cargo, de acuerdo a
esto y al desarrollo estructural se decreté como una organizacién funcional, esto
se puede observar en las figuras 7 — 17 donde se muestra el organigrama por

departamento de la siguiente manera:



ORGANIGRAMA AREA DE GERENCIA

GERENCIA GENERAL

ASESOR GERENCIAL COORDINADORA ASESOR GERENCIAL

GERENCIAL

COORDINADOR
GERENCIA GENERAL

MENSAJERO MENSAJERO

Figura 7. Organigrama del departamento de gerencia.

ORGANIGRAMA AREA DE RECUSOS HUMANOS

GERENCIA GENERAL

Figura 8. Organigrama del departamento de recursos humanos.
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ORGANIGRAMA AREA FINANCIERA

GERENCIA GENERAL

\
|
CONTADOR

COORDINADOR DE

TESORERIA Y CARTERA
TESORERO

CONTABILIDAD

ASISTENTE

ASISTENTE DE ASISTENTE DE
TESORERIA CARTERA

Figura 9. Organigrama del departamento de finanzas.

ORGANIGRAMA AREA DE COMERCIO
EXTERIOR

GERENCIA GENERAL

ASESORA GERENCIAL

COORDINADOR DE
COMERCIO EXTERIOR

ASISTENTE DE COMERCIO
EXTERIOR

Figura 10. Organigrama del departamento de comercio exterior.
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ORGANIGRAMA AREAS DE PLANIFICACION,
COMPRAS Y COSTOS

GERENCIA GENERAL

JEFE DE OPERACIONES Y
PLANIFICACION

COORDINADOR DE COORDINADOR DE COORDINADOR DE
COSTOS COMPRAS PLANIFICACION

ASISTENTE DE COMPRAS ASISTENTE DE
PROCESOS

Figura 11. Organigrama de los departamentos de planificaciébn, compras y

costos.

ORGANIGRAMA AREA DE SISTEMAS

GERENCIA GENERAL

ASESOR GERENCIAL

COORDINADOR DE
SISTEMAS

ASISTENTE DE SISTEMAS

Figura 12. Organigrama del departamento de sistemas.



ORGANIGRAMA AREA DE COMc=RCIAL

Figura 13. Organigrama del departamento comercial.
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GERENCIA GEN

COORDINACION GERENCIAL

JEFE DE PRODUCCION

ASISTENTE DE ASISTENTE DE
PRODUCCION PRODUCCION PRODUCCION

OPERADORES OPERADORES OPERADORES

Figura 14. Organigrama del departamento de produccion.
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ORGANIGRAMA AREA DE ASEGURAMIENTO DE
LA CALIDAD

GERENCIA GENERAL

i
JEFE DE ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD

COORDINADOR DE COORDINADOR DE
ASEGURAMIENTO DE INVESTIGACION Y
CALIDAD DESARROLLO

ASISTENTE AUXILIAR MONITORISTA DE ASISTENTE TECNICO Y
DE CALIDAD PROCESOS TRAMITES REGULATORIOS

PERSONAL DE SANITIZACION

Figura 15. Organigrama del departamento de calidad.

55



56

ORGANIGRAMA AREA DE BODEGAS

GERENCIA GENERAL

JEFE DE OPERACIONES Y
PLANIFICACION

COORDINADOR DE
COSTOS -~ BODEGA

BODEGA DE BODEGA LA MANCHA
MATERIALES PRODUCTO TERMINADO

BODEGA GUAYAQUIL
PRODUCTO TERMINADO

ASISTENTE DE ASISTENTE DE BODEGA

- ASISTENTE DE BODEGA
BODEGA

: A
OBRERO GENERAL OBRERO GENERAL

OBRERO GENERAL

Figura 16. Organigrama del departamento de bodega.
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ORGANIGRAMA AREA DE MANTENIMIENTO

GERENCIA GENERAL

ASESOR GERENCIAL

JEFE DE OPERACIONES
Y PLANIFICACION

COORDINADOR DE
MANTENIMIENTO

ASISTENTE TECNICO ASISTENTE DE
ADMINISTRATIVO MANTENIMIENTO

TECNICOS AYUDANTES DE
INFRAESTRUCTURA

Figura 17. Organigrama del departamento de mantenimiento.

La alta direccién junto con el departamento de talento humano estipula las
responsabilidades que tiene cada colaborador de acuerdo a su cargo, se
establecid la actualizacion del formato de perfil de cargo en donde consta las
actividades, roles y funciones que debe cumplir cada colaborador (Anexo 3).
Cada trabajador debe conocer y cumplir con las responsabilidades designadas

para cada actividad para esto se debe realizar un seguimiento y evaluacién
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logrando asi entender la importancia que tiene el recurso humano dentro de la

empresa.

4.6 PLANIFICACION

4.6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

SIPIA S.A. identificé los riesgos y oportunidades a través del analisis de la matriz
FODA descrita en la tabla 17, en la cual indico que los factores internos y
externos fueron considerados como objetivos estratégicos y operativos con la
finalidad de cumplir con las necesidades de las partes interesadas. La
organizacion considerd analizar y evaluar los riesgos determinando planes de
accion para controlarlos, lo cual se desarrollé una matriz de riesgos que se puede

apreciar el formato en la figura 18 y que se puede observar en el Anexo 4.

Cédigo: SEG - F46

—
kSNO—B\ Revisién: 02
SIPIA S.A. Vigencia: 31/07/2019
Péagina
MATRIZ DE GESTION DE RIESGOS PARAS LAS OPERACIONES
PASO 1 IDENTIFICAR EL RIESGO
ORIGEN DEL RIESGO MODO DE ERROR AREDEANIPARIE (IS0
CONDICION | CONSECUENCIA PE PR T E Cc A R S PROCESO PROBABILIDAD (IMPACTO|EXPOSICION CLDAETEICEAS%ISN

PASO 3 PLANEAR EL RIESGO

MITIGACIONES PASO 4 SEGUIR EL RIESGO

ESPECIFICO ‘ -

REDUCIR EVITAR RANSFER DESENCADENADORES CONTINGENCIAS PERIODICO|CONSTANTE

Figura 18. Formato matriz de riesgos SIPIA S.A.

En la figura 18 se puede observar el formato que se utilizé para la elaboracion
de la matriz de riesgos la cual debe constar y ser completa de acuerdo a lo

siguiente:
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Paso 1. Identificar el riesgo:

e Condicién: se debe ingresar las caracteristicas que definen alguna
accion que representa a la empresa

e Consecuencia: ingresar el acontecimiento que es el resultado de una
accion de acuerdo a la consecuencia definida.

e Origen del riesgo: es el principio de la causa con la que se presentan los
riesgos la cual tiene como significado en la matriz:
PE: personas.
PR: procesos.
T: tecnologia
E: externo

e Modo de error: es la forma en la que puede afectar el riesgo si se llega a
materializar, un mismo riesgo puedo afectar con mas modos de error,
donde:
C: costo
A: agilidad
R: rendimiento
S: seguridad

e Proceso: se ubica el riesgo de algun proceso de la empresa.
Paso 2. Analizar el Riesgo:
Para el analisis del riesgo se debe guiar de acuerdo a la escala de calificacion

establecida conociendo el grado de impacto que tiene el riesgo dentro de la

empresa de la siguiente manera:
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Tabla 23.
Calificacion para probabilidad e impacto
Calificacion Consideracion
0,2 Baja
0,4 Media
0,8 Media
1 Alta
Tabla 24.
Calificacion de riesgos.
Rango Calificacion Consideracioén
0,05-0,16 Moderado
0,17 —amas Bajo

Probabilidad: significa cuan probable es el riesgo de que se llegue a
materializar, analizando todas las variables de acuerdo a la situacion
actual de la empresa.

Impacto: se incluye la cantidad de dafio que puede causar el riesgo.
Calificacion del riesgo: de acuerdo a la calificacion se conoce el grado

de impacto que se tiene

Paso 3. Planear el Riesgo:

Reducir: acciones que se toman para bajar la probabilidad o el impacto.
Evitar: acciones para bajar el impacto.

Transferir: se incluye si existe transferencia a otro proceso para que
gestione el riesgo.

Desencadenadores: provocar acciones para que aborden los riesgos.

Contingencia: es el plan o el resultado de una accion.

Paso 4. Seguir el Riesgo:

e Periddico: el tiempo de control que tiene el riesgo.
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e Constante: si se sigue el riesgo durante un tiempo.
e Especifico: seqguir el riesgo cada vez que en el proceso se lleve a
cabo.

Paso 5. Controlar el Riesgo:

e Cuando el riesgo fue seguido y se tomo control del mismo y si las

acciones que fueron planificadas fueron o n o efectivas.

4.6.2 Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos

Los objetivos de calidad se establecieron enfocado a las necesidades de la
organizacion, estos se desarrollaron con relaciéon a las politicas de calidad, para
tener un control de los objetivos se determind un tiempo limite para obtener
resultados significantes de cumplimiento del sistema, es de importancia
considerar que el planteamiento de los objetivos fueron aplicados por el método
SMART como se indica en la figura 18, ya que son consideraciones concretas

donde se analiza de mejor manera el desempefio de las operaciones.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS SIPIA S.A.
ESPECIFICO MEDIBLE ALCANZABLE REALISTA

Fuente de estategias para fecha fecha
Meta Indicadores  datos lograrlo responsables recursos disponibles incio término
equipos e
financieros humanos infraestructura
Incrementar el volumen de Llegar a mas Maquinaria anual
Incremento del | Total producto |  Informe ) R ) " )
ventas anual de productos " o mercados, ferias | Alta Direccion | Presupuesto | Operarios | disponible en [durannte 4
10% de ventas |vendido alafio| Ventas R =
SNOB alimetos buen estado afios -
ene-20 dic-24
Cumplir con
pedidos ensu Informe de | , . ] Coordinador
. " Brindar asesoria y . . Anual
Satisfacer las totalidad, Numero de no - - de Lineas directas -
. . . . . |linea directa conel Ventas Presupuesto ! N . durante 4 | ene-20 dic-20
necesidades del cliente responder a quejas conformida N Marketingy |  disponibles =
" cliente afios
todas las quejas des ventas
y reclamos
Programas de Registro Mediante un Coordinador
Talento humano o Numero de cronograma de - Anual
- capacitaciony o de o Talento es, Intalaciones de .
especializado y ; capacitacione .. .| capacitacionde Presupuesto | _ . durante 4 | ene-20 | dic-20
N entrenamiento al . Capacitaci Humano asistentes y SIPIA ~
comprometido srealizadas acuerdo a las ) afios
personal ones ; operarios
necesidades
Implem entacion Porcentaje |Informacion|  Reunionesy Instalaciones y Anual
) del sistema de . o ] Empleados )
Mejora de procesos estion de cumplimiento | documenta| planificacion de Procesos No aplica de SPIA software durante 4 | ene-20 dic-20
g calidad del sistema da trabajo constante empresarial afios

Figura 18. Objetivos estratégicos de SIPIA S.A.
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4.6.3 Planificaciéon de los cambios

La organizaciéon determiné los cambios necesarios de acuerdo al resultado de
los objetivos estratégicos evidenciados en la figura 18, para asi cumplir con los
requisitos que establece la norma ISO 9001:2015 dentro del sistema de gestién
de calidad, los cambios abordan aspectos a considerar en la organizacion ya que
se debe conocer el propdsito y por qué se va a realizar los cambios, para esto
es importante la planificacion, medicion y control, observando el impacto que
tendran estos cambios en los procesos de operaciones y como afecta en la

cultura organizacional de SIPIA S.A.

4.7 APOYO

4.7.1 Recursos

4.7.1.1 Presupuesto

La alta direccion de SIPIA S.A. debe comprometerse en brindar los recursos que
sean necesarios para el crecimiento de la organizacion y principalmente para
mantener el sistema de gestion de calidad, gestionando la implementacion,

disefio y mejora de los procesos.

4.7.1.2 Personas

SIPIA S.A. verific6 que sus colaboradores cumplan con las funciones
determinadas para su puesto de trabajo cumpliendo con el formato de perfil de
cargo estipulado para las areas administrativas y productivas la cual se puede
apreciar en el Anexo 20, ademas compromete al personal brindando
capacitaciones para el buen desempefio del sistema de gestion de calidad. El
departamento de Talento Humado es el responsable del manejo del proceso, en

la cual tiene la funcién de reclutar, seleccionar y capacitar al personal nuevo que
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ingrese a formar parte de la empresa cumpliendo con el procedimiento de

seleccién de nuevo personal (Anexo 5).

4.7.1.3 Infraestructura

SIPIA S.A. cuenta con oficinas administrativas y su planta de produccion
ubicadas ciudad de Quito parroquia Puembo, al igual cuenta con Bodegas de
Distribucidn ubicados en Guayaquil y Quito (Pifo), estas instalaciones estan
proporcionadas de materiales, insumos y maquinaria necesarios para facilitar la
operacion de los procesos y para garantizar la elaboracion de productos de alta
calidad. El mantenimiento y administracion de las instalaciones estan a cargo del
departamento de Mantenimiento, en el cual se rige a un procedimiento (Anexo
6) realizando la planificacion, correcciones y mejoras en la infraestructura de la

empresa.

4.7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

El departamento de Talento Humano es responsable de inspeccionar el
ambiente laboral y el estado en el que cada colaborador realiza su trabajo, con
la intencion de crear un entorno de respeto y de crecimiento personal en la cual
el colaborador se sienta conforme y que se refleje en la productividad de la

empresa.

4.7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

Los instrumentos de medicion y calibracion son utilizados frecuentemente
durante el proceso de produccién en SIPIA S.A., es por esto que deben ser
registrados y manejados de acuerdo a un procedimiento que se puede observar
en el Anexo 7. La responsabilidad de ejecutar el manejo de instrumentos de
medicidn recae sobre el departamento de Calidad y Mantenimiento donde se

encargan del mantenimiento, verificacion y calibracion de los instrumentos



64

utilizados dentro de la planta de produccién, ademas deben contar con fichas
técnicas y tomado en cuenta en el inventario de la empresa con sus respectivos

registros.

4.7.1.6 Conocimiento de la organizacion

Para la operacién de las actividades dentro de SIPIA S.A. se determinaron
fuentes de conocimiento que son necesarios para alcanzar la conformidad de los

productos.

Los conocimientos son puestos a disposicion y cuando existan cambios en las
tendencias, se mantienen los conocimientos actuales y se adquiere

conocimientos adicionales que sean especificos y necesarios.

4.7.2 Competencia

SIPIA S.A. determina las competencias requeridas por cada departamento, al
igual que por cada puesto de trabajo, definiéndolas bajo un perfil de cargo que
establece responsabilidades especificas para el funcionamiento y el buen

desempefio del sistema de gestion de calidad (Anexo 3).

4.7.3 Tomade conciencia

SIPIA S.A. se asegura de que el personal este comprometido con las actividades
gue contribuyen a alcanzar los objetivos propuestos y a la eficacia del sistema
de gestion de calidad, al igual de concientizar de las politicas de calidad y de las

implicaciones del incumplimiento a estas actividades.
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4.7.4 Comunicacioén

SIPIA S.A. determina las diferentes fuentes de comunicacion para asegurar el
cumplimiento de las tareas y actividades establecidas que son pertinentes al

sistema de gestién de calidad.

SIPIA S.A. lleva a cabo una planificacion de acuerdo a un calendario establecido,
con la finalidad de comunicar e informar oportunamente a todo el personal de las

actividades referentes al sistema de gestion de calidad.

Para esto, cada empleado de la organizacion tiene a disposicion correo
electrénico para poderse comunicar entre ellos, también de otros medios de
comunicaciéon como software interno de mensajeria instantanea (MICROSOFT
TEAMS®), cartelera informativa y reuniones con jefes de cada éarea en

determinado tiempo.

El departamento encargado en llevar el sistema de gestion de calidad es el que
comunica anticipadamente a los empleados de la organizaciéon de cada
actividad, tarea, reunion que se planifique para asi llevar a cabo el cumplimiento

efectivo del sistema.

4.7.5 Informaciéon Documentada

SIPIA S.A. cuenta con un departamento responsable de la elaboracién de
formatos para la informaciébn documentada, estos son entregados a cada
departamento de la organizaciébn para su levantamiento, actualizacién y

aprobacion, esta informacion documentada es manejada por cada jefe de area.

SIPIA S.A. cuenta con el procedimiento de elaboracion, actualizacion,
codificacion y control de la informacion documentada, en el cual especifica los

pasos que deben seguir los responsables de los procesos con el fin de controlar
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los cambios y la versién de los documentos, los procedimientos se encuentran

disponibles en la intranet de la organizacion.

El control de la informacion documentada permite asegurar que la informacion
esté disponible y se utilice de forma adecuada a manera de que sea necesatrio,
la documentacion estd protegida y archivada por parte del departamento

responsable del sistema.

El departamento responsable del sistema de gestion de calidad lleva el control

de la informacion documentada de la siguiente manera:

Archivo de documentos fisicos originales y aprobados por los

responsables con sus respectivas firmas.

e Escaneo de la documentacién no editable (PDF) que esta disponible en
la intranet de la organizacién para uso de los empleados.

e Cuando exista una modificacion o actualizacion de documentos se lleva a
cabo un control de cambios, esta modificacion Unicamente lo realiza el
responsable de cada proceso.

e Distribucion de copias controladas de acuerdo a la necesidad de cada

departamento de la organizacion, se llena un registro de entrega del

documento y llevara un sello de copia controlada.

Los formatos, procedimientos, instructivos, registros y lista maestra de
documentos descritos anteriormente se mantienen como informacion

documentada y se puede observar en los Anexos 8 — 11.
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4.8 OPERACION

4.8.1 Planificacion y control operacional

SIPIA S.A. planifica y controla la produccién mediante un cronograma semanal.
El departamento de Planificacién es el responsable del manejo correcto de la
planificacién donde conste las fechas, la cantidad de producto elaborado y las
salidas previstas para cada linea, el formato se puede observar en el Anexo 12,
ademas el jefe del proceso se encarga de estar en comunicacion continua con
el departamento de Compras, esto para que se cuente con los recursos y stock

necesario de materia prima para la elaboracién de los productos.

4.8.2 Requisitos paralos productos y servicios

SIPIA S.A. asumi6 el compromiso de estar en contacto directo con los clientes,
para asi conocer los requerimientos y los cambios que establezca el mismo, es
por esto que el proceso se dispuso que esté a cargo del departamento de
Marketing y Ventas, donde se lleva ordenes de requerimientos, manejo de
guejas, si en caso de que se requiera algun cambio este debe estar registrado y

seqguir el procedimiento adecuado.

Los productos elaborados dentro de la organizacion deben regirse a
requerimientos legales que estan establecidos por entes regulatorios los cuales
la organizacion esta en la obligacion de cumplir y registrar para el correcto
manejo de las normas de calidad e higiene, estos se pueden observar en el
Anexo 13.

4.8.3 Disefio y desarrollo de productos

SIPIA S.A. disefia y desarrolla sus productos de acuerdo a las necesidades y

requerimientos de los clientes y del mercado actual, el encargado de este
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proceso es el departamento de Investigacién y Desarrollo, el cual sigue las
directrices estipuladas en el procedimiento y creacion de nuevos productos como
se puede apreciar en el Anexo 14, donde se determina las entradas y salidas
requeridas al igual de la correlacion que existe entre los departamentos

involucrados en el desarrollo de nuevos productos.

4.8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados

externamente

SIPIA S.A. cuenta con proveedores de materia prima e insumos calificados que
son verificados y controlados por medio del departamento de Compras, el mismo
se encarga de la evaluacion y la seleccion de cada uno de los proveedores de
acuerdo a las necesidades del producto final, es por esto que se sigue un
procedimiento de compras descrito en el Anexo 15, en donde también se lleva
registros y listas de proveedores (Anexo 16) para llevar un control detallado de

la logistica de la materia prima.

4.8.5 Produccion y provisién del servicio

SIPIA S.A. en su planta cuenta con 4 lineas de produccion principales las cuales

son.

e Concentrados
e Enlatados
e Envasados

e Varios

Estas lineas de produccion cuentan con el personal, materiales y maquinaria
necesaria para cumplir con la demanda de los productos en conservas, se
trabaja mediante dos turnos de 8 horas que son rotados de acuerdo a la
planificacién y cronograma de trabajo previamente estipulado.
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El manejo de la produccién se realiza mediante érdenes y se lo cumple de
acuerdo al procedimiento de produccion de cada linea, la cual se puede verificar
en el Anexo 17, donde consta los registros y el manejo que se debe cumplir
dentro de la planta para satisfacer con las necesidades del cliente final y la

elaboracion de productos de calidad.

4.8.6 Liberacion delos productos y servicios

La liberacion de productos se cumple mediante andlisis de producto final, en la
cual debe cumplir con los requisitos de contenido y de disefio, el encargado de
este proceso es el departamento de Aseguramiento de la Calidad, donde
inspecciona, verifica y aprueba el producto final para que pueda ser
comercializado, se lleva registros para determinar la cantidad de producto

conforme liberado (Anexo 18).

4.8.7 Control de las salidas no conformes

El departamento de Aseguramiento de Calidad es el encargado del proceso de
control de las salidas no conformes al igual de las acciones que se toman, se
debe cumplir con el procedimiento o registro de producto no conforme (Anexo
19), en el cual se debe verificar en primera instancia la materia prima para que
este no afecte a la calidad del producto final, también de la verificacién del

producto final terminado para que no sea distribuido al cliente final.

4.9 EVALUACION DEL DESEMPENO

4.9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

SIPIA S.A. debe garantizar el manejo del sistema de gestion de calidad llevando
a cabo un control de los procesos, los cuales deben ser verificados por cada jefe

de departamento, esto es de acuerdo a la caracterizacion de los procesos
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descrita en la tabla 22, en el cual se establecio indicadores de gestién que deben
ser medidos y actualizados conforme a su manejo, es responsabilidad del
departamento encargado del sistema de gestion de calidad de dar seguimiento
y verificar el cumplimiento de los indicadores reflejando la productividad del
mismo para que sean presentados y analizados a la alta direccion.

La organizacion también considero el seguimiento sobre la satisfaccion al cliente,
en el cual el departamento de Marketing y Ventas debe realizar encuestas,
manejar las quejas presentadas y registrar las acciones tomadas en servicio
postventa, donde deben abarcar todas las consideraciones del cliente y dar a

conocer estos resultados a la alta direccion.

4.9.2 Auditoria Interna

SIPIA S.A debe implementar un plan de auditorias internas, para asi obtener
informacion sobre el desarrollo y cumplimiento del sistema de gestion de calidad,
siguiendo las directrices establecidas en la norma ISO 9001:2015, este plan debe
constar de capacitaciones al personal y de la creacion de un equipo lider auditor
dentro de la organizacion y si lo requiere puede buscar asesoria externamente.
Las auditorias internas se deben realizar anualmente llevando asi un
mantenimiento adecuado al sistema, para la comprension de los requerimientos
es necesario relacionar los procesos de cada departamento con los apartados
de la norma como se puede observar en la tabla 25 para asi obtener un guia al

momento de la auditoria interna.



Tabla 25.

Relacion de procesos frente a la norma 1SO 9001:2015.

Departamentos

Requisitos Norma ISO 9001:2015

Alta Direccioén

4.2:4.2:4.3;4.4,5.1;5.2;6.1; 6,2; 9.1.1;
9.1.3;9.3; 10.2

Procesos

44:.52:6.1;6.2;6.3;7.1.6; 7.3; 7.4; 7.5;
9.1;9.2; 10.1; 10.2; 10.3

Marketing y Ventas

44:52:6.1;6.2;8.2;9.1.1; 9.1.3; 10.3

Planificacion

44:52:6.1;6.2;8.1;9.1.1; 9.1.3; 10.2

Compras

44:52:6.1;6.2;8.1;9.1.1; 9.1.3; 10.2

Investigacion y Desarrollo

44:52:6.1;6.2;8.3;9.1.1; 9.1.3; 10.2

Bodega 4.4;5.2;6.1;6.2;85.3;85.4;9.1.1;9.1.3;
10.2
Produccion 44.52;6.1;6.2;85;9.1.1;9.1.3; 10.2

Talento Humano

44:.52:53;6.1;6.2; 7.1.2; 7.2; 71.3; 7.4;
9.1.1;9.1.3; 10.2

Calidad 44:.52; 6.1; 6.2; 7.1.5; 8.5.6; 8.6; 8.7;
9.1.1;9.1.3; 10.2
Finanzas 44:52:6.1;6.2;9.1.1; 9.1.3; 10.2

Mantenimiento

44:51;6.1;6.2;7.1.3;9.1.1; 9.1.3; 10.2
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En la tabla 23 se puede observar la pauta que deben seguir los departamentos

mas relevantes dentro del sistema de gestion de calidad, para asi cumplir con

cada apartado de la norma ISO 9001:2015, esta guia quedara a disposicién de

la organizacion cuando la requiera y planifigue un programa de auditoria interna

(Anexo 20, 21).
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4.9.3 Revision por la Direccién

La alta direccion de SIPIA S.A. tomé la responsabilidad de revisar, manejar y
controlar el desemperio del sistema de gestion de calidad, tomando decisiones
gue contribuyan a la eficacia del sistema, con integridad y adecuandolo de
acuerdo a las estrategias planteadas por la organizacion, mediante revisiones y
procedimiento de revision por la direccion que se puede evidenciar en el Anexo
22.

4.10 MEJORA

4.10.1 Generalidades

SIPIA S.A. al implementar el sistema de gestion de calidad bajo requisitos de la
norma 1SO 9001:2015 se puede encontrar en un escenario de oportunidades y

ventajas frente a la competencia las cuales:

e Generen confianza hacia las partes interesadas de los productos
elaborados bajo la marca SNOB.

e Cumplan con los requisitos legales y normativas vigentes para el correcto
funcionamiento de las operaciones dentro de las instalaciones.

e Tomen acciones en cuanto a los riesgos y oportunidades de la
organizacion, mejorando la productividad.

e Evidencien la capacidad de abastecer continuamente al mercado nacional
con productos de calidad.

e Cumplan con los requerimientos del sistema creando una cultura
organizacional ordenada y que se involucre con el mejoramiento
productivo.

e Mejoren continuamente el sistema de gestion de calidad.
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4.10.2 No conformidad y accion correctiva

SIPIA S.A. mediante el departamento de Aseguramiento de la Calidad determiné
tomar medidas necesarias para la no conformidad de los productos como lo
establece el punto 8.7 de la normativa y de acuerdo al cumplimiento del
procedimiento producto no conforme, estas acciones son tomadas de acuerdo al

nivel de no conformidades presentadas en la produccion.

4.10.3 Mejora continua

SIPIA S.A. es una organizacion ya establecida en el mercado nacional, la cual
busca siempre la mejora para cumplir con las necesidades de los clientes,
creando alianzas y abarcando a nuevos mercados, es por esto y de acuerdo a la
posicion dentro del mercado de conservas se ha visto en la necesidad de
implementar un sistema integrado de gestion donde mejore la calidad de los
servicios y productos. El compromiso de la Alta Direccion es enfocarse en un
sistema por procesos la cual genere una cultura organizacional que garantice la
calidad de sus productos manteniendo, cumpliendo de manera eficaz y

mejorando continuamente el sistema de gestion de calidad.

4.11 CONTROL DE DOCUMENTOS

SIPIA S.A. se reserva los derechos de difusion y distribucién de la
documentacion, considerandola como confidencial y de propiedad de la empresa
para el manejo exclusivo del personal, es por esto que los procedimientos,
instructivos y registros creados para el del trabajo de investigacion quedan bajo
custodia de la empresa por lo cual en el presente trabajo escrito solo se podra
observar los formatos y portadas de dicha documentacién, en cuanto a los
documentos fisicos completos fueron entregados al encargado del departamento
de proceso con el fin de salvaguardar la integridad y el manejo de los procesos

en la organizacion.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIOES

5.1 Conclusiones

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad se desarroll6 de acuerdo a los
requisitos que establece la norma ISO 9001:2015 y a las necesidades de la
empresa SIPIA S.A., se tomd en cuenta los objetivos planteados en el trabajo de
investigacioén, la cual se realizé mediante un analisis de la situacién actual de la
empresa y el porcentaje de cumplimiento relacionado a los apartados de la
norma, donde se determind un plan de trabajo y las acciones a tomar para que
asi se pueda cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y por

consiguiente poder brindar productos y servicios de alta calidad.

Para determinar la situacion actual de la empresa se realizO una lista de
verificacion de acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, donde se
evaluo el cumplimiento y la efectividad del sistema dentro de la empresa SIPIA
S.A., se evidencié un cumplimiento global del 43,58% demostrando que la
empresa cuenta con una deficiencia la cual fue analizada, de acuerdo a esto se
determind implementar medidas y acciones sobre los puntos mas criticos. Para
el desarrollo de las acciones se elaboré un plan de trabajo que consta con un
cronograma de actividades centradas en el sistema de gestién de calidad, donde
se organiz0 y se sistematiz6 la informacion referente a la empresa y que cumpla
con los requisitos de la norma, para esto se formé un equipo de trabajo
encargado de la capacitacion y verificacion del cumplimiento de las tareas
establecidas para el sistema de gestion de calidad. Las herramientas de trabajo
anteriormente mencionadas nos permiten establecer actividades y acciones de
manera ordenada con el fin de cumplir con cada apartado que establece la norma
ISO 9001:2015.

Se lograron identificar los procesos mas relevantes que influyen en la
elaboracion de conservas en la empresa SIPIA S.A., determinando la

interrelacion que existe entre los departamentos y las actividades de cada uno,
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de acuerdo a esto se logro definir la informacion documentada necesaria para el
cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, donde se evidencié que la empresa
cuenta con documentacion referente al sistema la cual se encuentra
desactualizada por lo que se procedioé a actualizar, al igual de la creacion de
informacion con la que la empresa no cuenta. La informacion documentada
actualizada y desarrollada permite controlar las operaciones que se realizan
dentro de la empresa, con el fin de cumplir con los requisitos que establece la
norma, verificAndose en la ejecucién de los mismos. Es importante recalcar que
la empresa anteriormente contaba con sistemas de calidad HACCP (Analisis de
riesgos y puntos citricos de control) y BRC (Consorcio Britanico de Minoristas),
mostrando evidencia del compromiso que existe para ofrecer productos de
calidad, es por esto que el disefio de sistema de gestidn de calidad se enfoc6 en
establecer una cultura organizacional de mejora continua donde los procesos
sean controlados y evaluados para asi brindar productos y servicios de calidad

satisfaciendo las necesidades del cliente.

5.2 Recomendaciones

La propuesta de un disefio de sistema de gestion de calidad para la empresa
SIPIA S.A., se bas6 en los requerimientos que establece la norma ISO
9001:2015, sirviendo como guia para dar cumplimiento a la norma ya que la
empresa esta en la obligacion de ofrecer productos y servicios de calidad, es
por esto que se recomienda implementar el sistema de gestion de calidad, para
asi demostrar que sus procesos son ordenados, controlados y verificados, tras
esta implementacion es importante mantenerlo y actualizarlo segun los cambios
gue existan dentro de la empresa, mediante capacitaciones continuas a los
colaboradores para asi poder tomar acciones de correccién o mejora, una vez
implementado este sistema y para demostrar que el sistema es efectivo, también

se recomienda acceder a la certificacion ISO 9001:2015.

El sistema de gestion de calidad se debe establecer y acoplar de acuerdo a la
realidad de la empresa, donde no se pretenda cambiar la estructura de la
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organizacion, para esto es primordial realiza un analisis final para asi conocer si
se esta dando cumplimiento de los apartados y la informacion con la que cuenta
la empresa y la que ya utiliza sirviendo como base para la actualizacion y
creacion de documentos indispensables de acuerdo a los requisitos de la norma,

evitando la acumulacion de documentos innecesarios.

Es primordial que exista compromiso por parte de Gerencia ya que es
fundamental para la implementacion del sistema de gestion de calidad, donde se
promueva y se incentive la mejora continua a los colaboradores y a toda la
organizacion para asi evidenciar un crecimiento productivo, un ambiente de

trabajo adecuado, y sobre todo un deseo por cumplir eficazmente el sistema.
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Anexo 1. Lista de verificaciéon SIPIA S.A
SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

EMPRESA: SIPIA S.A.
CLAUSULA

REQUISITO

4 Contexto de la organizacién

45,02%

4.1
Conaocimiento de la
organizacién y de su

contexto

La organizacion debe determinar las cuestiones
externas e internas que son relevantes para su
propésito y direccién estratégica y que afectan a
su capacidad para lograr los resultados deseados

previstos de su sistema de gestién de calidad.

0,5

La organizacion debe realizar el seguimiento y la
revision de la informacion sobre estas cuestiones

externas e internas.

0,5

4.2
Comprension de las
necesidades y
expectativas de las

partes interesadas

La organizacion debe determinar:

0,5

a) Las partes interesadas que son pertinentes

para el sistema de gestion de calidad.

0,5

b) Los requisitos pertinentes de estas partes
interesadas para el sistema de gestion de
calidad.

0,5

La organizacion debe realizar el seguimiento y la
revision de la informacion sobre estas partes

interesadas y sus requisitos pertinentes.

0,5

4.3
Determinacion del
alcance del sistema de

gestion de la calidad

La organizacion debe determinar los limites y la
aplicabilidad del sistema de gestién de calidad

para establecer su alcance.

0,5

Cuando se determina este alcance, la

organizacién debe considerar:

0,67

a) Las cuestiones externas e internas referidas

en el apartado 4.1.

0,5

b) Los requisitos de las partes interesadas

pertinentes mencionados en el punto 4.2.

0,5

¢) Los productos y servicios de la organizacion.




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE

4 Contexto de la organizacién 45,02%

La organizacion debe aplicar todos los requisitos
de esta Norma Internacional si son aplicables en 05
el alcance determinado de su sistema de gestidn ’

de la calidad.

La conformidad con esta Norma Internacional
sOlo se puede declarar si los requisitos
determinados como no aplicables no afectan a la
capacidad o a la responsabilidad de la 0,5
organizacion de asegurarse de la conformidad de
sus productos y servicios y del aumento de la

satisfaccion del cliente.

La organizacion debe establecer, implementar,
mantener y mejorar continuamente su sistema de
gestion de calidad, incluidos los procesos 0

necesarios y sus interacciones, de acuerdo con

4.4 los requisitos de esta Norma Internacional.
Sistema de La organizacion debe determinar los procesos
gestiébn de la | 4.4.1 | necesarios para su sistema de gestion de calidad 0.29
calidad y sus y su aplicacién en toda la organizacion; y debe '
procesos determinar:

a) Determinar las entradas requeridas y las
salidas esperadas de estos procesos. 03
b) Determinar la secuencia e interaccion de estos 0

procesos.




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE

4 Contexto de la organizacién 45,02%

c) Determinar y aplicar los criterios y los métodos
(incluyendo el seguimiento, las mediciones y los
indicadores de desempefio relacionados) 0
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 05
para estos procesos. ’

f) Abordar los riesgos y oportunidades
determinados de acuerdo con los requisitos del 0

apartado 6.1

g) Evaluar estos procesos e implementar
cualquier cambio necesario para asegurarse de
gue estos procesos logran los resultados

previstos.

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

En la medida en que sea necesario, la 05
organizacién debe: ’

a) Mantener informacion documentada para 0.5
442 apoyar la operacién de sus procesos. ’

b) Conservar la informacién documentada para
tener la confianza de que los procesos se 0,5

realizan segun lo planificado.




SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA SA.

‘ CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE
5 Liderazgo 57%

La alta direccibn debe demostrar su

liderazgo y compromiso con respecto al 0,5

sistema de gestion de la calidad:

a) Asumiendo la responsabilidad vy
obligacion de rendir cuentas con relacion a 05
la eficacia del sistema de gestion de la ’

calidad.

b) Asegurandose de que se establezcan la
politica de la calidad y los objetivos de la
calidad para el sistema de gestion de la
calidad, y que éstos sean compatibles con 0>
el contexto y la direccién estratégica de la

organizacion.
511

Generalidades

¢) Asegurandose de la integracién de los
requisitos del sistema de gestiébn de la 05
calidad en los procesos de negocio de la ’

organizacion.

d) Promoviendo el uso del enfoque a
procesos y el pensamiento basado en 0,5

riesgos.

e) Asegurandose de que los recursos
necesarios para el sistema de gestion de la 1

calidad estén disponibles.

f) Comunicando la importancia de una
gestion de la calidad eficaz y conforme con
los requisitos del sistema de gestion de la

calidad.




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A. ‘

CLAUSULA ‘ REQUISITO

5 Liderazgo 57%

g) Asegurandose de que el sistema de

gestion de la calidad logre los resultados 1

previstos.

h) Comprometiendo, dirigiendo y apoyando
a las personas, para contribuir a la eficacia 0,5

del sistema de gestion de la calidad.

i) Promoviendo la mejora. 0,5

j) Apoyando otros roles pertinentes de la
direccion, para demostrar su liderazgo en la
forma en la que apliqgue a sus areas de

responsabilidad.

La alta direccion debe demostrar liderazgo
y compromiso con respecto al enfoque al 0,83

cliente, asegurandose de que:

a) Se determinan, se comprenden y se
cumplen regularmente los requisitos del

cliente y los legales y reglamentarios
5.1.2

Enfoque al

aplicables.

b) Se determinan y se consideran los
cliente . :
riesgos y las oportunidades que pueden
afectar a la conformidad de los productos y 0,5
servicios y a la capacidad de aumentar la

satisfaccion del cliente.

c) Se mantiene el enfoque en el aumento

de la satisfaccion del cliente.

La alta direccibn debe establecer,
5.2 5.2.1

. o implementar y mantener una politica de la 0,5
Politica | Establecimiento

calidad que:




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A. ‘

CLAUSULA ‘

de la politica de

la calidad

REQUISITO
5 Liderazgo
a) Sea apropiada al propdsito y contexto de
la organizacion y apoye su direccién

estratégica.

b) Proporcione un marco de referencia para
el establecimiento de los objetivos de la

calidad.

0,5

¢) Incluya un compromiso de cumplir con

los requisitos aplicables

0,5

d) Incluya un compromiso de mejora
continua del sistema de gestion de la

calidad.

0,5

La politica de la calidad debe:

0,67

5.2.2

a) Estar disponible y mantenerse como

informacion documentada.

Comunicacion

de la politica de

b) Comunicarse, entenderse y aplicarse

dentro de la organizacion.

0,5

la calidad

c) Estar disponible para las partes
interesadas pertinentes, segun

corresponda.

0,5

5.3
Roles, responsabilidades y

La alta direccion debe asegurar que las
responsabilidades y autoridades para los
roles pertinentes se asignen, comuniqueny

se entiendan en toda la organizacion.

autoridades en la

organizacion

La alta direccion debe asignar la

responsabilidad y autoridad para:

0,8

a) Asegurarse de que el sistema de gestion
de calidad es conforme con los requisitos

de la Norma Internacional.




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

‘ CLAUSULA

‘ REQUISITO
5 Liderazgo

b) Asegurarse de que los procesos estan
generando y proporcionando las salidas

previstas.

PUNTAJE
57%

0,5

¢) Informar, en particular, a la alta direccion
sobre el desempefio del sistema de gestion
de calidad y sobre las oportunidades de

mejora.

d) Asegurarse de que se promueve el

enfoque al cliente en toda la organizacion.

e) Asegurarse de que la integridad del
sistema de gestion de la calidad se
mantiene cuando se planifican e
implementan cambios en el sistema de

gestion de calidad.

0,5

‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘ EMPRESA: SIPIA S.A.

‘ CLAUSULA

REQUISITO

PUNTAJE

6 Planificacion 28%
La organizacion debe considerar las
cuestiones referidas en el apartado 4.1y los
requisitos referidos en el apartado 4.2; y 0,5
6.1 determinar los riesgos y oportunidades que
Acciones para es necesario abordar con el fin de:
abordar 6.1.1 a) Asegurar de que el sistema de gestion de
riesgos y calidad pueda lograr sus resultados 0,5
oportunidades previstos.
b) Aumentar los efectos deseables. 0,5
c) Prevenir o reducir efectos no deseados. 0,5




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

‘ CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE
6 Planificacion 28%
d) Lograr la mejora. 0,5
a) Las acciones para abordar estos riesgos 0
y oportunidades.
b) La manera de: 0,5
6.2 1) Integrar e implementar las acciones en
L ' sus procesos del sistema de gestion de la| 0,5
a
_ ., |calidad.
organizacion
debe 2) Evaluar la eficacia de estas acciones. 0,5
planificar: |Las acciones tomadas para abordar los
riesgos y oportunidades deben ser
proporcionales al impacto potencial en la 0
conformidad de los productos y los
servicios.
La organizacion debe establecer objetivos
de calidad a las funciones y niveles 0
pertinentes y los procesos necesarios para
el sistema de gestion de la calidad.
Los objetivos de la calidad deben: 0,00
6.2 a) Ser coherentes con la politica de calidad. 0
Objetivos de .
) b) Ser medibles. 0
calidad y la 6.2.1
planificacion c) Tener en cuenta los requisitos aplicables. 0
para lograrlos _ .
d) Ser pertinentes para la conformidad de
los productos y servicios y para el aumento 0
de la satisfaccion del cliente.
e) Ser objeto de seguimiento. 0
f) Comunicarse. 0




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

‘ CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE
6 Planificacion 28%
g) Actualizarse, segun corresponda. 0
La organizacion debe mantener la
informacion  documentada sobre los 0
objetivos de la calidad.
6.2.2 a) Qué se va a hacer. 0,5
Al planificar
como lograr | b) Qué recursos se requeriran. 0,5
sus
objetivos de ¢) Quién sera responsable. 0,5
calidad, la L
d) Cuando se finalizara. 0,5
organizacion
debe e) Como se evaluaran los resultados. 0,5
determinar:
Cuando la organizacion determine la
necesidad de cambios en el sistema de 05
gestion de la calidad, estos cambios se ’
deben llevar a cabo de manera planificada.
La organizacion debe considerar: 0,625
a) El propésito de los cambios y sus
6.3 _ _ 0,5
consecuencias potenciales.
Planificacién de los cambios
b) La integridad del sistema de gestién de 05
calidad. ’
c) La disponibilidad de recursos. 0,5
d) La asignacibn o reasignacion de 1
responsabilidades y autoridades.




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

‘ CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE
7 Apoyo 64,58%

La organizacion debe

determinar y proporcionar
los recursos necesarios
para el establecimiento,
implementacion,

mantenimiento 'y mejora
continua del sistema de

gestion de la calidad.

7.1.1
Generalidades

La organizacion debe 0,5

considerar:

a) La capacidad y las
limitaciones de los recursos 0,5

internos existentes.

71 b) Qué se necesita obtener

de los proveedores 0,5
Recursos

externos.

La organizacion  debe
determinar y proporcionar
las personas necesarias
7.1.2 para la implementacion
Personas eficaz de su sistema de 0>
gestion de la calidad y para
la operacion y control de

SUS procesos.

La organizacion debe

determinar, proporcionar
7.1.3 prop y

Infraestructura

mantener la infraestructura 1

necesaria para la operacion

de sus procesos Yy lograr la




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

CLAUSULA

REQUISITO
7 Apoyo
conformidad de los

productos y servicios.

PUNTAJE

64,58%

7.14
Ambiente para la operacién

de los procesos

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.

7.15
Recursos de 7.15.1

seguimiento | Generalidades

y medicion

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

0,5

La organizacion debe
asegurarse de que los

recursos proporcionados:

0,5

a) Son apropiados para el
tipo especifico de las
actividades de seguimiento

y medicion realizadas.

0,5

b) Se mantienen para
asegurarse de la idoneidad

continua para su propdésito.

0,5




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

‘ CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE
7 Apoyo 64,58%

La organizacion debe

conservar informacion
documentada  apropiada
como evidencia de que los 0,5
recursos de seguimiento y
medicién son idéneos para

su propésito.

Cuando la trazabilidad de
las mediciones es un
requisito, o es considerada
por la organizacibn como
parte esencial para 0,5
proporcionar confianza en
la validez de los resultados
de la medicién, el equipo de

medicion debe:

a) Calibrarse o verificarse,

7.15.2 _
- 0 ambas, a intervalos
Trazabilidad N
especificados, o antes de
de las o
. su utilizacion, contra
mediciones

patrones de medicion
trazables a patrones de
medicién internacionales o
nacionales; cuando no 0>
existan tales patrones,
debe conservarse como
informacioén documentada
la base utilizada para la

calibracién o la

verificacion.




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

‘ CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE
7 Apoyo 64,58%
b) Identificarse para 05
determinar su estado.
c) Protegerse contra
ajustes, dafios o deterioro
gue puedan invalidar el 05

estado de calibracion y los
posteriores resultados de

las 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 medicion se 0,5
considere no apto para su
propésito previsto, y debe
tomar las acciones
adecuadas cuando sea

necesario.

La organizacion  debe
determinar los

conocimientos necesarios

para la operacién de sus 0,5
7.1.6 procesos y para lograr la
Conocimientos de la conformidad de los
organizacion productos o servicios.

Estos conocimientos deben

mantenerse y ponerse a 08
disposicion en la medida en ’

que sea necesario.




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

‘ CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE
7 Apoyo 64,58%

Cuando se abordan las

necesidades y tendencias

cambiantes, la
organizacion debe
considerar sus

conocimientos actuales y 0,5
determinar como adquirir o
acceder a los
conocimientos adicionales
necesarios ylo las

actualizaciones requeridas.

La organizacion debe: 0,625

a) Determinar la
competencia necesaria de
las personas que realizan,
bajo su control, un trabajo 0,5
gue afecta al desempefio y
eficacia del sistema de
gestién de la calidad.

- b) Asegurarse de que estas

_ personas son competentes,
Competencia

basandose en la 0,5
educacion, formacion o

experiencia apropiadas.

¢) Cuando sea aplicable,
tomar  acciones  para
adquirir la competencia
necesaria y evaluar la
eficacia de las acciones

tomadas.




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

‘ CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE
7 Apoyo 64,58%

d) Conservar la informacion

documentada  apropiada 05
como evidencia de la ’

competencia.

La organizacion debe
asegurarse de que las
personas que realizan el
_ _ 0,25
trabajo bajo el control de la
organizacion tomen

conciencia de:

a) La politica de la calidad. 0

b) Los objetivos de la

calidad pertinentes.
7.3

Toma de conciencia

c) Su contribucion a la
eficacia del sistema de
gestibn de la calidad,
incluidos los beneficios de 0>
una mejora del

desempefio.

d) Las implicaciones del
incumplimiento de los 05
requisitos del sistema de ’

gestion de la calidad.

La organizacion debe
determinar las

7.4 comunicaciones internas y
Comunicacion externas pertinentes al
sistema de gestion de la

calidad, que incluyan:




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

‘ CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE
7 Apoyo 64,58%
a) Qué comunicar. 1
b) Cuando comunicar. 1
c) A quién comunicar. 1
d) Cédmo comunicar. 1
e) Quién comunica. 1
El Sistema de gestion de la
calidad de la organizacion 0,5
debe incluir:
a) La informacion
documentada requerida por 0,5
7.5.1 esta Norma Internacional.
7.5 Generalidades b) La informacion
Informacion documentada  que la
documentada organizacién determina 05
como necesaria para la ’
eficacia del sistema de
gestion de la calidad.
Al crear y actualizar la
752 _ y
informacion documentada, 1

Creacion y actualizacion

la  organizacion  debe




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

CLAUSULA

REQUISITO
7 Apoyo
asegurarse de que Ilo

siguiente sea apropiado:

PUNTAJE
64,58%

a) La identificacion vy

descripcion.

b) El formato y los medios

de soporte.

c) La revisién y aprobacion
con respecto a la

conveniencia y adecuacion.

7.5.3
Control de la
informacioén

documentada

7.5.3.1

La informacion
documentada requerida por
el sistema de gestion de la
calidad y por esta Norma
Internacional se  debe
controlar para asegurarse

de que:

a) Esté disponible y sea
idénea para su uso, donde

y cuando sea necesario.

b) Esté protegida

adecuadamente.

7.5.3.2

Para el control de la
informacion documentada,
la  organizacion  debe
abordar las siguientes
actividades, segun

corresponda:

a) Distribucién, acceso,

recuperacion y uso.




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA:SPV\SA.

‘ CLAUSULA

REQUISITO PUNTAJE
7 Apoyo 64,58%
b) Almacenamiento vy
preservacion, incluida la
preservacion de la !
legibilidad.
c¢) Control de cambios. 1
d) Conservacion y L
disposicion.
La informacion
documentada de origen
externo, que la
organizacion determina
como necesaria para la
planificaciébn y operacion !
del sistema de gestién de la
calidad, se debe identificar,
segun sea apropiado, y
controlar.
La informacion
documentada conservada
como evidencia de la
conformidad debe 1
protegerse contra
modificaciones no

intencionadas.




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA:SPU\SA.

‘ CLAUSULA

REQUISITO

8 Operacion

PUNTAJE

54,5%

8.1
Planificacién y control

operacional

La organizacion debe planificar,
implementar y controlar los procesos
necesarios para cumplir los requisitos
para la provision de sus productos y
servicios, y para implementar las
acciones determinadas en el capitulo 6

mediante:

0,70

a) La determinacion de los requisitos

para los productos y servicios.

1,00

b) El establecimiento de criterios para:

0,5

- Los procesos.

0,5

- La aceptacion de los productos y

servicios.

0,5

c) La determinacién de los recursos
necesarios para lograr la conformidad
con los requisitos de los productos y

del servicios.

d) La implementacién del control de los

procesos de acuerdo con los criterios.

0,5

e) La determinacioén, el mantenimiento
y la conservacion de la informacion
documentada en la  extension

necesaria para:

0,5

1) Tener confianza en que los
procesos se han llevado a cabo segln

lo planificado.

0,5

2) Demostrar la conformidad de los
productos y servicios con sus

requisitos.

0,5




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

‘ CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE
8 Operacion 54,5%

La salida de esta planificacién debe ser

adecuada para las operaciones de la 0,5

organizacion.

La organizacion debe controlar los
cambios planificados y revisar las
consecuencias de los cambios no
previstos, tomando acciones para 05
mitigar cualquier efecto adverso,

segln sea necesario.

La organizacion debe asegurarse de
gue los procesos contratados 1

externamente estén controlados.

La comunicacion con los clientes debe
. . 0,5
incluir;

a) Proporcionar la informacion relativa 05
a los productos y servicios. ’

b) Tratar las consultas, los contratos o 05
8.2 los pedidos, incluyendo los cambios. ’

Requisitos 8.2.1

L, c) Obtener la retroalimentacion de los
para los Comunicacion

. clientes relativa a los productos y
productos y con el cliente 0,5

- servicios incluyendo las quejas de los
servicios

clientes.

d) Manipular o controlar la propiedad

. 0,5
del cliente.
e) Establecer los requisitos especificos
para las acciones de contingencia, 0,5

cuando sea pertinente.




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

CLAUSULA

8.2.2
Determinacion de
los requisitos
para los
productos y

servicios

REQUISITO
8 Operacion
Cuando se determinan los requisitos
de los productos y servicios que se van
a ofrecer a los clientes, la organizacion

debe asegurarse de que:

0,50

a) Los requisitos para los productos y

servicios se definen, incluyendo:

0,5

1) Cualquier requisito legal y

reglamentario aplicable.

0,5

2) Aquellos consederados

necesarios por la organizacion.

0,5

b) La organizacién puede cumplir con
las declaraciones acerca de los

productos y servicios que ofrece.

0,5

8.2.3
Revision
de los
requisitos
vara los 8.2.3.1
productos
y
servicios

La organizacién debe asegurarse de
gue tiene la capacidad de cumplir los
requisitos para los productos vy
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:

0,6

a) Los requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los requisitos para
las Actividades de entrega y las

posteriores a la misma.

0,5

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

conocido.

0,5




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

‘ CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE
8 Operacion 54,5%

¢) Los requisitos especificados por la

organizacion.

d) Los requisitos legales vy
reglamentarios aplicables a los 0,5

productos y servicios.

e) Las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los 0,5

expresados previamente.

La organizacion debe asegurarse de
que se resuelven las diferencias
existentes entre los requisitos del 0,5
contrato o pedido y los expresados

previamente.

La organizacion debe confirmar los
requisitos del cliente antes de la
aceptacion, cuando el cliente no 0
proporcione una declaracion

documentada de sus requisitos.

La organizacion debe conservar la
informacion documentada, cuando sea 0,25

aplicable:

8.2.3.2 —
a) Sobre los resultados de la revision. 0

b) Sobre cualquier requisito nuevo 05

para los productos y servicios.

8.24 La organizacion debe asegurarse de
Cambios en los | que, cuando se cambien los requisitos
requisitospara los | para los productos y servicios, la 0,5

productos y informacion; documentada pertinente

servicios sea modificada, y de que las personas
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‘EMPRESA: SIPIA S.A.

CLAUSULA REQUISITO

8 Operacion 54,5%

pertinentes sean conscientes de los

requisitos modificados.

La organizacion debe establecer,

831 implementar y mantener un proceso de

_ disefio y desarrollo que sea adecuado 0,5
Generalidades

para asegurarse de la posterior

provisiéon de productos y servicios.

Al determinar las etapas y controles
para el disefio y desarrollo, la 0,25

organizacion debe considerar:

a) La naturaleza, la duracién vy
complejidad de las actividades de 0,5

disefio y desarrollo.

8.3 b) Las etapas del proceso requeridas,
Disefio y incluyendo las revisiones del disefio y 0,5
desarrollo de desarrollo aplicables.
los productos 8.3.2 c¢) Las actividades requeridas de
y servicios Planificacion del |verificacién y validacion del disefio y 0,5
disefio y desarrollo.
desarrollo d) Las responsabilidades y autoridades
involucradas en el proceso de disefio y 0,5
desarrollo.

e) La necesidades de recursos
internos y externos para el disefio y 0,5

desarrollo de los productos y servicios.

f) La necesidad de controlar las
interfaces entre las personas que
participan activamente en el proceso

de disefio y desarrollo.
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‘EMPRESA: SIPIA S.A.

‘ CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE
8 Operacion 54,5%

g) La necesidad de la participacion

activa de los clientes y usuarios en el 0

proceso de disefio y desarrollo.

h) Los requisitos para la posterior

provision de productos y servicios.

i) El nivel de control del proceso de
disefio y desarrollo esperado por los
clientes y otras partes interesadas
pertinentes.

) La informacion documentada
necesaria para demostrar que se han
cumplido los requisitos del disefio y

desarrollo.

La organizacion debe determinar los
requisitos esenciales para los tipos
especificos de productos y servicios a 0,33
disefar y desarrollar. La organizacion

debe considerar:

a) Los requisitos funcionales y de

0
8.3.3 desempefio.

Entradas parael |b) La informacion proveniente de 0
disefio y actividades previstas de disefio y
desarrollo desarrollo similares.

c) Los requisitos legales vy 05

reglamentarios.

d) Normas o codigos de practicas que
la organizacién se ha comprometido a 0,5

implementar.
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‘EMPRESA: SIPIA S.A.

CLAUSULA

REQUISITO
8 Operacion
e) Las consecuencias potenciales de
fallar debido a la naturaleza de los

productos o servicios..

Las entradas deben ser adecuadas
para los fines del disefio y desarrollo,

estar completas y sin ambigledades.

0,5

Las entradas del disefio y desarrollo

contradictorias deben resolverse.

0,5

La organizacion debe conservar la
informacion documentada sobre las

entradas del disefio y desarrollo.

8.3.4
Controles del
Disefio y

Desarrollo

Los organizacion debe aplicar
controles al proceso de disefio y

desarrollo para asegurarse de que:

0,25

a) Se definen los resultados a lograr.

0,5

b) Se realizan las revisiones para
evaluar la capacidad de los resultados
del disefio y desarrollo para 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
validacién para asegurarse de que los
productos y servicios resultantes
satisfacen los requisitos para su

aplicacion especificada o uso previsto.

0,5

e) Se toma cualquier accién necesaria

sobre los problemas determinados

0,5
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‘ CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE
8 Operacion 54,5%

durante las revisiones, o0 las

actividades de verificacion y

validacion.

f) Se conserva la informacién

documentada de estas actividades.

La organizacion debe asegurarse de 0.125
que las salidas del disefio y desarrollo: ’

a) Cumplen los requisitos de las

entradas.

b) Son adecuados para los procesos
posteriores para la provision de los 0,5

productos y servicios.

8.3.5 ¢) Incluyen o hacen referencia a los
Salidas del requisitos de seguimiento y medicion,
disefio y cuando sea apropiado, y a los criterios

desarrollo de aceptacion.

d) Especifican las caracteristicas de
los productos y servicios que son
esenciales para su propésito previsto y

Su provision segura y correcta.

La organizacion debe conservar
informacion documentada sobre las 0

salidas del disefio y desarrollo.

La organizacion debe identificar,
8.3.6 revisar y controlar los cambios hechos
Cambios en el |durante el disefio y desarrollo de los
disefio y productos y servicios, o posteriormente
desarrollo en la medida necesaria para

asegurarse de que no haya un impacto




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

CLAUSULA

REQUISITO
8 Operacion
adverso sobre la conformidad con los

requisitos.

PUNTAJE
54,5%

La organizaciébn debe conservar la

informacion documentada sobre:

a) Los cambios del disefio y desarrollo.

b) Los resultados de las revisiones.

c¢) La autorizacién de los cambios.

d) Las acciones tomadas para prevenir

los impactos adversos.

8.4
Control de los
procesos,
productos y
servicios
suministrados

externamente

8.4.1

Generalidades

La organizacion debe asegurarse de
gue 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:

1,00

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.

¢) Un proceso o parte de un proceso,

es proporcionado por un proveedor




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA:SPU\SA.

‘ CLAUSULA

REQUISITO
8 Operacion
externo como resultado de una

decisiéon de la organizacion.

PUNTAJE

54,5%

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.

0,5

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

evaluaciones.

0,5

8.4.2
Tipo y alcance del

control

La organizacion debe asegurarse de
gue los procesos, productos y servicios
suministrados externamente no
afecten de manera adversa a la
capacidad de la organizacion a
entregar productos 'y  servicios
conformes de manera coherente a sus

clientes.

La organizacion debe:

0,3125

a) Asegurarse de que los procesos
suministrados externamente
permanecen dentro del control de su

sistema de gestién de la calidad.

0,5

b) Definir los controles que pretende

aplicar a un proveedor externo y los

0,5




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA:SPU\SA.

‘ CLAUSULA

REQUISITO
8 Operacion
gue pretende aplicar a las salidas

resultantes.

PUNTAJE

54,5%

c) Tener en consideracion:

0,25

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.

0,5

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

La organizacién debe asegurarse de la
adecuacion de los requisitos antes de

su comunicacion al proveedor externo.

0,5

La organizacion debe comunicar a los
proveedores externos sus requisitos

para:

0,58

a) Los procesos, productos y servicios

a proporcionar.

b) La aprobacién de:

1) Productos y servicios.

2) Métodos, procesos y equipos.




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

‘ CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE
8 Operacion 54,5%
3) La liberacion de productos y
servicios. !
c) La competencia, incluyendo
cualquier calificacion requerida de las 0,5
personas.
d) Las interacciones del proveedor 05
externo con la organizacion.
e) El control y seguimiento del
desempefio del proveedor externo a 0,5
aplicar por parte de la organizacion.
f) Las actividades de verificacién o
validacion que la organizacion, o su
cliente, pretende llevar a cabo en las 0
instalaciones del proveedor externo.
La organizacion debe implementar la
produccién y provision del servicio bajo 1
condiciones controladas.
Las condiciones controladas deben
incluir, cuando sea aplicable: 04375
8.5.1 a) La disponibilidad de informacion
85 Control de la documentada que defina: 03
Produccion y y —
orovision del producFlt.)nyde 1) Las caracteristicas de los
o la provision del | productos a producir, los servicios a
SevIcio servicio prestar, o0 las actividades a 0.3
desempefiar.
2) Los resultados a alcanzar. 0,5
b) La disponibilidad y el uso de los
recursos de seguimiento y medicion 0,5
adecuados.




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA:SPU\SA.

‘ CLAUSULA

REQUISITO

8 Operacion

c) La implementacion de actividades
de seguimiento y mediciéon en las
etapas apropiadas para verificar que
se cumplen los criterios para el control
de los procesos o sus salidas, y los
criterios de aceptacion para los

productos y servicios.

PUNTAJE

54,5%

0,5

d) El uso de la infraestructura y el
entorno adecuados para la operacion

de los procesos.

e) La designacion de personas
competentes, incluyendo cualquier

calificacion requerida.

f) La wvalidacién, vy revalidacién
periédica de la capacidad para
alcanzar los resultados planificados de
los proceso de producciéon y de
prestacibn de servicio, cuando las
salidas resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de

seguimiento o medicion posteriores.

g) La implementacién de acciones para

prevenir los errores humanos.

h) La implementacion de actividades
de liberacioén, entrega y posteriores a la

entrega.

8.5.2
Identificacién y

trazabilidad

La organizacion debe utilizar los
medios apropiados para identificar las

salidas, cuando sea necesario, para

0,5




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

CLAUSULA

REQUISITO
8 Operacion
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.

0,5

La organizacion debe controlar la
identificacion dnica de las salidas
cuando la trazabilidad sea un requisito,
y debe conservar la informacién
documentada necesaria para permitir

la trazabilidad.

0,5

8.5.3
Propiedad
perteneciente a
los clientes o
proveedores

externos

La organizacion debe cuidar la
propiedad perteneciente a los clientes
0 a proveedores externos mientras
esté bajo el control de la organizacion

0 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 0 de algun otro modo se
considere inadecuada para su uso, la
organizacion debe informar de esto al

cliente o proveedor externo y




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

‘ CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE
8 Operacion 54,5%

conservar la informacién documentada

sobre lo ocurrido.

La organizacion debe preservar las

salidas durante la produccién y la
8.5.4

» prestacion del servicio, en la medida 1
Preservacion

necesaria para asegurarse de la

conformidad con los requisitos.

La organizacion debe cumplir los
requisitos para las actividades 05
posteriores a la entrega asociadas con ’

los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las

actividades posteriores a la entrega 0.7
que se requieren, la organizacién debe ’
8.5.5

Actividades

considerar:

) a) Los requisitos legales vy 1
posteriores a la _
reglamentarios.
entrega

b) Las consecuencias potenciales no 0
deseadas asociadas a sus productos y

servicios.

c) La naturaleza, el uso y la vida util 1

prevista de sus productos y servicios.

d) Los requisitos del cliente. 1

e) La retroalimentacion del cliente. 0,5

La organizacibn debe revisar vy

8.5.6 Control de |controlar los cambios para la 0.5
los cambios produccion o la prestacion del servicio, ’

en la extensibn necesaria para




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA:SPU\SA.

‘ CLAUSULA

REQUISITO
8 Operacion
asegurarse de la continuidad en la

conformidad con los requisitos.

PUNTAJE
54,5%

La organizacion debe conservar la
informacion documentada que
describa los resultados de la revision
de los cambios, las personas que
autorizan el cambio y de cualquier
accion necesaria que surja de la

revision.

8.6 Liberacion de los productos y

servicios

La organizacion debe implementar las
disposiciones planificadas, en las
etapas adecuadas, para verificar que
se cumplen los requisitos de los

productos y servicios.

La liberacibn de los productos vy
servicios al cliente no debe llevarse a
cabo hasta que se hayan completado
satisfcatoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sea
aprobado de otra manera por una
autoridad pertinente y cuando sea

aplicable, por el cliente.

La organizacion debe conservar la
informacion documentada sobre la
liberacién de los productos y servicios.
La informacién documentada debe

incluir;

0,25

a) Evidencia de la conformidad con los

criterios de aceptacion.




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA:SPU\SA.

‘ CLAUSULA

REQUISITO
8 Operacion
b) Trazabilidad a las personas que

autorizan la liberacion.

PUNTAJE
54,5%

0,5

8.7
Control de las
salidas no

conformes

8.7.1

La organizacion debe asegurarse de
gue las salidas que no sean conformes
con sus requisitos se identifican y se
controlan para prevenir su uso o

entrega no intencionada.

0,5

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.

0,5

La organizacion debe tratar las salidas
no conformes de una o mas de las

siguientes maneras:

0,5

a) Correccion.

0,5

b) Separacién, contencién, devoluciéon
0 suspension de provision de

productos y servicios.

0,5

c¢) Informacién al cliente.

0,5

d) Obtencién de autorizacion para su

aceptacion bajo concesion.

0,5

Debe verificarse la conformidad con
los requisitos cuando se corrigen las

salidas no conformes.

0,5




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA:SPV\SA.

‘ CLAUSULA

8.7.2

REQUISITO PUNTAJE
8 Operacion 54,5%
La organizacién debe conservar la 05
informacién documentada que:
a) Describa la no conformidad. 0,5
b) Describa las acciones tomadas. 0,5
c) Describa todas las concesiones 05
obtenidas.
d) Identifique la autoridad que decide la
accion con respecto a la no 0,5
conformidad.

‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘ EMPRESA: SIPIA S.A.
‘ CLAUSULA

REQUISITO

PUNTAJE

9 Evaluacion del desempefio 32,40%
La organizacion debe determinar: 1
a) Qué necesita seguimiento y medicion.
1
b) Los métodos de seguimiento, medicion,
andlisis y evaluacibn necesarios para 1
o1 asegurar resultados validos.
L c) Cuando se debe llevar a cabo el
Seguimiento, o L 1
o 9.1.1 seguimiento y la medicion.
medicién, _ :
o Generalidades | d) Cuando se deben analizar y evaluar los
analisis y o N 1
g resultados del seguimiento y la medicion.
evaluacion
La organizacion debe evaluar el
desempefio y la eficacia del sistema de 1
gestion de la calidad.
La organizacibn debe conservar la
informacion documentada apropiada como 1
evidencia de los resultados.




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A. ‘

CLAUSULA ‘ REQUISITO

La organizacion debe realizar el
seguimiento de las percepciones de los
9.1.2 clientes del grado en que se cumplen sus 0
Satisfaccion | necesidades y expectativas.
del cliente |La organizaciébn debe determinar los
métodos para obtener, realizar el 0
seguimiento y revisar esta informacion.
La organizacion debe analizar y evaluar los
datos y la informacion apropiados que 0
surgen por el seguimiento y la medicion.
Los resultados del andlisis deben utilizarse
para evaluar: 030
a) La conformidad de los productos y
servicios. 05
913 b) El grado de satisfaccion del cliente. 0,5
Analisisy | ¢) EIl desempefio y la eficacia del sistema
evaluacion | ge gestion de la calidad. 0>
d) Si lo planificado se ha implementado de
forma eficaz. 05
e) La eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y oportunidades. 0
f) El desempefio de proveedores externos. 0
g) La necesidad de mejoras en el sistema
de gestion de calidad. 05
La organizacion debe Illevar a cabo
auditorias internas a intervalos planificados
9.2 para proporcionar informacioén acerca de si 0
A-uditorl'a 92.1 el sistema de gestiéon de calidad:
interna
a) Es conforme con: 0




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A. ‘

‘ CLAUSULA ‘ REQUISITO PUNTAJE

9 Evaluacion del desempefio 32,40%

1) Los requisitos propios de la
organizacioén para su sistema de gestion de 0

la calidad.

2) Los requisitos de esta Norma

Internacional.

b) Se implementa y mantiene eficazmente. 0

La organizacion debe: 0

a) Planificar, establecer, implementar y
mantener uno o0 varios programas de
auditoria que incluyan la frecuencia, los
métodos, las responsabilidades, los
requisitos de planificacion y la elaboracién
de informes, que deben tener en
consideracion la importancia de los
procesos involucrados, los cambios que
922 afectan a la organizacion y los resultados

de las auditorias previas.

b) 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 0

objetividad y la

d) Imparcialidad del proceso de auditoria. 0

e) Asegurarse de que los resultados de las
auditorias se informen a la direccion 0

pertinente.




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

CLAUSULA

REQUISITO
9 Evaluacion del desempefio
f) Realizar las correcciones y tomar las
acciones correctivas adecuadas sin

demora injustificada.

PUNTAJE
32,40%

g) Conservar informacion documentada
como evidencia de la implementacion del
programa de auditoria y de los resultados

de las auditorias.

9.3
Revisién por

la direccién

9.3.1

Generalidades

La alta direccién debe revisar el sistema de
gestion de calidad de la organizacion, a
intervalos planificados, para asegurarse de
su conveniencia, adecuacion, eficacia y
alineacion continuas con la direccion

estratégica de la organizacion.

9.3.2
Entradas de la
revision por la

direccién

La revision por la direccion debe
planificarse y llevarse a cabo incluyendo

consideraciones sobre:

0,18

a) El estado de las acciones de las

revisiones por la direccion previas.

0,5

b) Los cambios en las cuestiones externas
e internas que sean pertinentes al sistema

de gestion de la calidad.

0,5

c¢) La informacion sobre el desempefio y la
eficacia del sistema de gestibn de la

calidad, incluidas las tendencias relativas a:

0,07

1) La satisfaccion del cliente y la
retroalimentacion de las partes

interesadas pertinentes.

0,5




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A. ‘

‘ CLAUSULA ‘ REQUISITO PUNTAJE
9 Evaluacion del desempefio 32,40%
2) El grado en que se han logrado los 0
objetivos de la calidad.
3) El desempefio de los procesos y 0
conformidad de los productos y servicios.
4) Las no conformidades y acciones 0
correctivas.
5) Los resultados de seguimiento y 0
medicion.
6) Los resultados de las auditorias. 0
7) El desempefio de los proveedores 0
externos.
d) La adecuacion de los recursos. 0
e) La eficacia de las acciones tomadas para 0
abordar los riesgos y las oportunidades.
f) Las oportunidades de mejora. 0
Las salidas de la revision por la direccién
deben incluir las decisiones y acciones 0
relacionadas con:
9.3.3 a) Las oportunidades de mejora. 0
Salidas de la : i i
o b) Cualquier necesidad de cambio en el
revision por la | y ] 0
_ . sistema de gestion de calidad.
direccion
c) Las necesidades de recursos. 0
La organizacion debe conservar la 0
informacion documentada como evidencia




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A. ‘

‘ CLAUSULA ‘ REQUISITO PUNTAJE
9 Evaluacion del desempefio 32,40%

de los resultados de las revisiones por la

direccion.

‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
‘ EMPRESA: SIPIA S.A.

‘ CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE
10 Mejora 24%

La organizacion debe determinar y seleccionar
las oportunidades de mejora e implementar
cualquier accion necesaria para cumplir los 0,5
requisitos del cliente y aumentar la satisfacciéon

del cliente.

Estas deben incluir: 0,50

10.1

Generalidades

a) Mejorar los productos y servicios para cumplir
los requisitos, asi como considerar las 0,5

necesidades y expectativas futuras.

b) Corregir, prevenir o reducir los efectos no 05
deseados. ’

c) Mejorar el desempefio y la eficacia del 0.5
sistema de gestion de la calidad. ’

Cuando ocurra una no conformidad, incluida

cualquiera originada por quejas, la organizaciéon 0,43
10.2

debe:
No a) Reaccionar ante la no conformidad, y cuando
conformidad| 10.2.1 sea aplicable: 0.5
y accion 1. Tomar acciones para controlarla y
correctiva 0,5

corregirla.

2. Hacer frente a las consecuencias. 0,5




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

‘ CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE
10 Mejora 24%
b) Evaluar la necesidad de acciones, eliminar
las causas de la no conformidad, con el fin de
que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, 03
mediante:

1. La revisién y el analisis de la no
conformidad. 05
2. La determinacion de las causas de la no
conformidad. 05
3. La determinacion de si existen no
conformidades similares, o que potencialmente 0,5
puedan ocurrir.
¢) Implementar cualquier accién necesaria. 0,5
d) Revisar la eficacia de cualquier accién
correctiva tomada. 05
e) Si fuera necesario, actualizar los riesgos y
oportunidades determinados, durante la 0,5
planificacion; y
f) Si fuera necesario, hacer cambios al sistema
de gestion de la calidad. 03
Las acciones correctivas deben ser apropiadas
a los efectos de las no conformidades 0
encontradas.
La organizacién debe conservar informacion
documentada como evidencia de: 0
102.2 a) La naturaleza de las no conformidades y 0
cualquier accién tomada posteriormente;
b) Los resultados de cualguier accion
correctiva. 0




‘SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

‘EMPRESA: SIPIA S.A.

‘ CLAUSULA REQUISITO PUNTAJE
10 Mejora 24%

La organizacién debe mejorar continuamente la

conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema 0

de gestion de calidad.

10.3 La organizacion debe considerar los resultados
Mejora continua del andlisis y la evaluacién, y las salidas de la
revision por la direccién, para determinar si hay 0

necesidades u oportunidades que deben

considerarse como parte de la mejora continua

Anexo 2. Plan de trabajo

PROYECTO SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

FECHA INICIO 2/3/2020

CRONOGRAMA

FASE 1
Presentacion
Sistemas de
Gestion de Calidad Procesos 20-5-19 1 21-5-19 Completado
Determinar
Responsabilidades Procesos 22-5-19 5 27-5-19 Completado
Cronograma Procesos 28-5-19 2 30-5-19 Completado
Implementacion Procesos 28-10-19 365 27-10-20 En progreso
0-1-00
FASE 2




Reunion

Implementacion de 29-10-19 Completado
Tareas Procesos 0 29-10-19
Creacion Tarea N°
1: Indentificacion 30-10-19 Completado
de Macro Procesos Procesos 14 13-11-19
Reunion Avance 1 Departamentos
Completado
con Departamentos Involucrados 13-11-19 0 13-11-19
Creacion Tarea N°
2: Enlistado de
Informacion Completado
Documentada de
cada Proceso Procesos 13-11-19 14 27-11-19
Reunién Avance 2 Departamentos
Completado
con departamentos Involucrados 19-12-19 0 19-12-19
Creacion Tarea N°
3: Levantamiento
- Retraso
de Informacién
documentada Procesos 6-1-20 90 5-4-20
Reunién Avance 3
Completado
con departamentos Procesos 20-2-20 0 20-2-20
0-1-00
0-1-00
0-1-00
FASE 3
Elaboracion de
_ _ Completado
plan de trabajo Alexis Toazo 2-3-20 2 4-3-20
Presentacion de _
] Sin empezar
plan de trabajo Procesos 4-3-20 0 4-3-20
Reuniones con _
Sin empezar
Departamentos Procesos 5-3-20 28 2-4-20
Levantamiento Departamentos
» En progreso
Informacion Involucrados 5-3-20 28 2-4-20



Documentada (

Tarea 3)
Establecer .
_ Sin empezar
Indicadores Procesos 9-3-20 7 16-3-20
Mediciones de _
- Sin empezar
cumplimiento Procesos 12-3-20 21 2-4-20
Reunion General Procesos 19-3-20 0 19-3-20 Sin empezar
0-1-00
0-1-00
0-1-00
FASE 4
Por implementar Procesos 6-7-20 30 5-8-20 Sin empezar
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Anexo 4. Matriz de riesgos SIPIA S.A.

Calificacion Consideracion
0,2 Baja
0,4 Media
0,8 Media
1 Alta

Rango Calificacion

Consideracion

0,05-0,16 Moderado
0,17 —amas Bajo




Revision: 02

Vigencia: 31/07/2018

Pdgina

MATRIZ DE GESTION DE RIESGOS PARAS LAS OPERACIONES

PASO 1 IDENTIFICAR EL RIESGO

CLASIFICACION DEL
RIESGO

ORIGEN DEL RIESGO MODO DEERROR
CONDICION CONSECUENCIA PE PR T A R PROCESO PROBABILIDAD IMPACTO | EXPOSICION
Sino se colocan camaras de  [Entonces la operacion de cargado!
i focando en el de es un blanco .
) ; . X X X X X Sequridad fisica 02 08 0,16
momento que se realizan las | facil para la contaminacion con qurial s
cargas / descargas de camiones | sustancias estupefacientes
Sino se controla el acceso a éreas |Entonces puede haber ingreso de .
restringidas de la empresa personal no autorizado X Sequridad fsica 02 04 008
Sino se realiza una inspeccion | Entonces se puede introducir
fisica al personal que ingresa y materiales ilicitos o el hurto X X X X Sequridad fisica 02 04 0,08
sale de las intalaciones. producto de las instalaciones
. - Entonces personal ageno a la
Sino solicto al personal el uso de empresa puede ingresar a las X X X X Sequridad fisica 02 04 0,08
la credencial en un lugar visible TTOIESa UEte ing qucadlsie ! ’ ’
instalaciones
Sino tengo un control de Entonces se puede contaminar la
seguimiento de las entregas de X X X X Compras 04 04 016
MP cargaal llegar a planta
Sino considero todos los riesgos |Entonces la empresa puede verse
de mi organizacion involucrada en negocios ilicitos X X X Copres 02 ot 0w
$ino tengo un estricto controen | Entonces las personas podrian
icuidar bien de las negociaciones y recibir coimas o verse X X X X X Compras 02 08 016
precios justos involucradas en negocios licitos
$ino tengo una base de Entonces no puedo determinar la
proveedores calificados legitimidad de sus productos X X X Compres 04 04 016
Sino controlo y verifico a mis  |Entonces la empresa puede verse
. . K L X X Compras 02 08 016
asociados de negocio involucrada en negocios ilicitos oo
Sino se corrovora la informacion | Entonces puede haber lavado de
de nuevos asociados de negocio dinero X X Compres 04 ot o
Sino trabajo con sellos
certificados por 1SO 17712 para la Entonces los sellos son "
. N X X X ortacion 02 08 0,16
seguridad en el envio de vulnerables de clonacion Szt
contenedores
Sino controlo y verificoamis  |Entonces la empresa puede verse ”
X ortacion 12 4 0/
asociados de negocio involucrada en negocios ilicitos R 0 0 %




Sino analizo mis clientes con los

Entonces puedo ser complice de

cualgs .hag.o negocios de avado de activos Bxportacién 04 04 016
comercializacion (exportacion)
Sino tengo un control de los Entonces pued.e |rTg.r.esar aterial
insumos ylo meteria pire, que o sustancias ilicitas que
! comprometan la integridad de la BODEGA 02 08 016
llega de los proveedores a
Bodega bodega y la carga a ser
) despachada
Sino tengo un control de Entonces se roban el material o
seguridad del personal que entraa . BODEGA 02 01 002
insumos de Bodega
labodega
Sino cqmmlo y venflcp mis gnlonces la empresa pyedﬁ\{eme MARKETING 02 04 008
asociados de negocios involucrada en negocios ilicitos ——
Sino controlo y verifico mis  |Entonces la empresa puede verse ADMINISTRACION Y 02 08 016
asociados de negocios involucrada en negocios ilicitos FINANZAS i ' !
Sino cqmrolo y vermc_o mis Entonces la empresa pyed_e_v_erse VENTAS 02 02 0o
asociados de negocios involucrada en negocios ilicitos —
Sino controlo y verifico mis | Entonces la empresa puede verse PLANIFICACION 02 02 004
asociados de negocios involucrada en negocios ilicitos ESTRATEGICA " " !
Sino cqmmlo yvenflc_o mis ) Puede-r]abersabot_ale_q ) MANTENIMIENTO 02 04 008
asociados de negocios introduccion de material ilicito -
Sino se utiliza una verificacion Entonces puedfz haber sg!lotaje 5
revia vinculaci6n de los empresarial o introduccion de GESTION DE 02 04 008
P o material licito por parte de TALENTO HUMANO " ' !
emplreados de la organicacion
empleados
s dios e | ool en e GETONDE 0 o w0
o P TALENTO HUMANO : : .
laborar en la empresa penales
Sino se realiza una correcta  [Entonces se pone en riesgo el mal
evaluacion de seguridad del manejo de informacion GESTION DE 04 04 016
personal que ingresa a trabajaren|  confidencial y critica de la TALENTO HUMANO ' ' !
planta empresa
" " . Entonces puede haber el riesgo
Sino realizo controles previos de ve desde origen el proveedor
i en materiales que e ce genelp Calidad 02 08 016
. . |haya introducido elementos
[puedan contener material extrafio . .
prohibido en el material.
1Si no tengo blogueo de seguridad |Entonces existe la posibilidad de
y fiaen las ion de i iony Sequridad informética 02 04 0,08
de todo el personal de la empresa  [procesos confidenciales internos
Sino tengo implementaca una Sequidad informética 02 04 008
politica de manejo de la
i io Entonces puede haber sabotaje
Si no tengo implementadouna ~ [Entonces puede haber uso Sequridad informtica 02 02 oM BAIO

politica de uso y cuidado de
equipos informéticos

inadecuado con fines personal

y/o dafios en los equipos




cliente destino

PASO 3 PLANEAR EL RIESGO PASO 4 SEGUIR EL RIESGO
MITIGACIONES
DESENCADENADORES CONTINGENCIAS
REDUCIR EVITAR TRANSFERIR PERIODICO | CONSTANTE | ESPECIFICO ‘ _
- . . Semanalmente
Revision de registros de ingreso al
Colocar cAmaras de vigilancia 24 horas personal operario, visitas, proveedores , O
enfocando el drea de carga en anden, Realizar un simulacro de ingreso | subcontratistas, etc; revision del resto
Inspeccionar la correcta funcionalidad ylo descarga de sustancias ilicitas | de camaras de enfoque en dreas
de las camaras en horario diumoy alabodega comunes, de entrada y salida del
noctumo personal para determinar movimientos o
personas extrafias
Colocar sefialetica que permita Instalar cdmaras de vigilancia con | Revisar el registro de video de las 0
identificar el area restringida (Ingreso enfoque directo a areas criticas de | camaras de seguridad, determinar a los Paracadaperoria
solo personal autorizado). laempresa involucrados, pedir asesoria legal . )
que ingresa a dreas
Realizar un simulacro en el que se
. ) . ) V]
Colocar cAmaras de seguridad en la considere la salida de producto y O
entrada, cacheo a todo el personal, elingreso de material no Identificacion del personal involucrado,
revisar carteras, mochitas y vehiculos autorizados a las instalaciones, |  investigacion del tiempo en que se
al personal que ingrese y salga a la apoyarse por medio de las camaras | desarrolla, Busqueda de asesoria legal
empresa de vigilancia con enfoque directo
en la entrada principal. '
prch cada dia
Entregar al Personal Operativo y ) )
A Realizar un simulacro en el que ) .
Administrativo de SIPIA SA. . . Revisar el registro de entrega de
. ) personal sin credencial intente . -
credenciales con fotografia y entregar I . credenciales, socializar con el personal
o ingresar a la empresa y verificar . .
aproveedores, visitantes y de guardiania que solicite portar la
) . que todo el personal cuente con . . ]
contratistas credenciales temporales . s credencial en un lugar visible.
. : : credencial en un lugar visible )
para su ingreso a las instalaciones cada dia
) - Blsqueda de asesoria legal,
Determinar un procedimiento o
. . - Trazabilidad del producto, reporte de
seleccion proveedores (asociados de Definicion de rutas de transporte y . o cada compra
. fotografias de respaldo, revision de L
negocio), control de rutas sobre entregas por parte del prooveedor | - ) preriodica
informacion documental cliente Y
proveedor de transporte )
destino 0
Determinar un procedimiento I . -
. P . \Verificacién preliminar de asociado |Procedimiento adecuado y en .
seleccion proveedores (asociados de - - Para cada asociado 0
. de negocios cumplimiento de los protocolos .
negocio) de negocios
Usar filtros y cotizaciones periodicas
para que no exista. involucramiento
extemno, que podria conllevar a verificar la destinacion de los " v
9 P trazabilidad en pagos y cuentas o
seleccionar un proveedor fondos
considerando solo el precio mas que Para controlar los
la calidad flujos de pagos
contar con una matriz para seleccion verificar, indagar y pedir biisqueda de novedades, recopilacidn,
P indagary p 5 “op para cada nuevo O
de proveedores. referencias del proveedor registros de respaldo de envio
proveedor
Cada momento en
. - Desarrollar un sumulacro que . ) .
Determinar un procedimiento ) . . |Blisqueda de asesoria legal, que seexistaun
" . . involucre un asociado de negocios - .
seleccion para asociados de negocio. ) o Trazabilidad del producto nuevo asociado de
involucrado en negocios ilicitos .
negocios
Determinar todos los asociados de
negocio, determinar los contactos O
claves para solicitar informacion Difunfir con antelacion la Requerimiento de asesoramiento legal, Cada vez que
refente asociados de negocio, informacion requerida de mis identificacion de personal involucrado eXista un nuevo
requerimignto de incorporacion sellos asociados de negocio en la actividad proveed
plasticos de seguridad en camiones de
transporte.
Trabajar con sellos certificados,
Capacitar al personal sobre el correcto manejo de sellos bajo llave y Revisi6n archivo fotografico en Od0
uso y manipulacion de sellos, manipulacion por personal biisqueda de novedades, recopilacion Para cada envio de
(gestionar con antelacion la , acuerdo de seguridad |de registros de respaldo de envio y
coordinacion del envio de sellos con proveedor de sellos (asociado [recepcion de sellos
de negocios)
Blsqueda de asesoria legal,
; Trazabilidad del producto, reporte de Cada momento en v
! - Desarrollar un simulacro que ) P p . a
Determinar un procedimiento ) . . |fotografias de respaldo, revision de que se existaun
" . . involucre un asociado de negocios |. . " .
seleccion para asociados de negocio. . Lo informacion en portales de medios y nuevo asociado de
asociado a negocios ilicitos . -
redes sociales, respaldo documental negocios




Realizar revision de solicitudes de
creacion de clientes, solicitar origen

Realizar un simulacro y verificar los

Blisqueda de asesoria legal,
Trazabilidad del producto, reporte de
fotografias de respaldo, revision de

. N X - . Cada cliente
de fondos, solicitar cartas de datos de clientes informacion en portales de medios y
recomendacion, indagar sobre redes sociales, respaldo documental
relaciones comerciales cliente destino
Determinar un procedimiento . .
» 5 Blisqueda de asesoria legal,
seleccion proveedores (asociados de -
5 Trazabilidad del producto, reporte de Para cada
negocio), control de rutas sobre i ) S .
. Definicion de rutas de transporte  [fotografias de respaldo, revision de recepcion de
proveedor de transporte, revision y X - " X
por parte de empresa exportadora |informacion en portales de medios y materiales e
control de parte del personal de .
redes sociales, respaldo documental Insumos
bodega. y .
cliente destino
Utilizar dispositivos de control
(camaras de sequirad) y revisar Instalar dispositivos de Blisqueda de asesoria legal y Revision diaria
registro de ingreso del presonal hacia satelital trazabilidad de la carga
la Bodega.
Determinar un procedimiento Desarrollar un sumulacro que Blsqueda de asesoria legal,
seleccion para asociados de negocio. involucre un asociado de negocios | Trazabilidad del producto, reporte de
involucrado en negocios ilicitos ~ |fotografias de respaldo, revision de Cada momento en
informacion en portales de medios y que seexstaun
redes sociales, respaldo documental nuevo asociado de
cliente destino negocios
Determinar un procedimiento Desarrollar un sumulacro que Blisqueda de asesoria legal,
seleccion para asociados de negocio. involucre un asociado de negocios |Trazabilidad del producto, reporte de
involucrado en negocios ilicitos  |fotografias de respaldo, revision de Cada momento en
informacion en portales de medios y que seexistaun
redes sociales, respaldo documental nuevo asociado de
cliente destino negocios
Determinar un procedimiento Desarrollar un sumulacro que Blisqueda de asesoria legal,
seleccion para asociados de negocio. involucre un asociado de negocios |Trazabilidad del producto, reporte de
involucrado en negocios ilicitos  |fotografias de respaldo, revision de Cada momento en
informacion en portales de medios y que seexistaun
redes sociales, respaldo documental nuevo asociado de
cliente destino negocios
Determinar un procedimiento Desarrollar un sumulacro que Blisqueda de asesoria legal,
seleccion para asociados de negocio. involucre un asociado de negocios |Trazabilidad del producto, reporte de
involucrado en negocios ilicitos ~ [fotografias de respaldo, revision de Cada momento en
informacion en portales de medios y que se exista un
redes sociales, respaldo documental nuevo asociado de
cliente destino negocios
Determinar un procedimiento Desarrollar un sumulacro que Blsqueda de asesoria legal, que se exista un
seleccion para asociados de negocio. involucre un asociado de negocios |Trazabilidad del producto, reporte de nuevo asociado de
involucrado en negocios ilicitos__|fotografias de respaldo, revision de negocios
Capacitar al personal de RRHH sobre Registro de
las verificacion y controles a realizar Verificacion preliminar del ingreso de
en cada proceso de reclutacion empleado (antecedentes Revision y control de personal, personal cada
personales, judiciales, referencias [sequridad fisica momento que se
personales y laborales) contrate personal
nuevo
Capacitar al personal de RRHH sobre Registro de
las verificacion y controles a realizar I - ingreso de
- Verificacion preliminar del . .
en cada proceso de reclutacion - Busqueda de asesoria legal, personal cada
empleado especificamente . AR
desvinculacion inmediata de la empresa. momento que se
antecedentes penales
contrate personal
nuevo
Bisqueda de asesoria legal,
. - desvinculacion inmediata de la empresa,
y Verificacion preliminar del N - o
Capacitar al personal de RRHH sobre enpleado investigacin con el de
las verificacion y controles a realizar pleac tan .| sistemas sobre toda la infromacion que Semanalmente
I personales, judiciales, referencias . .
en cada proceso de reclutacion fue extraida, prueba del poligrafo para
personales y laborales) . -
indagar acerca del objetivo de alcance y
larazon del individuo
Procedimiento de auditoria a
proveedores, inspeccion de material
en recepcion (apertura de canaletas de Revision de insumos al momento - :
cajas) livracion de prodcto en deentrega Auditorias a proveedores En cada recepcion
sistema una vez inspeccionado el
material
Proceso de ingreso de personal debe
considerar la capacitacion sobre
idad i acada Revision de envio y recepcion de
empleado, seguridad informética debe Revisar que a todo el personal que correos, revision de extraccion
suministrar una clave de seguridad a ha sido asignado una computadora|  documentos, revision de ingresos
. A - e semestral
cada empleado y debe ser cambiada tenga tambien asignado una clave | aparatos portatiles USB, revision de
de manera frecuente, persona de sequridad y éstaeste activa | camaras de seguridad con enfoque en
responsable de su clave de seguridad oficinas
debe bloguear su maquina cuando se
ausenta de su puesto de trabajo
Solicitar se firme un acta de Procedimiento de
confidencialidad en el que estipula Supervision y control del sistema | Controles y bloqueos en sistema  [cambio de
una respectiva sancion sise dibulga informatico informatico contrasefias
y/o roba informacin confidencial (trimestalmente)
. N " Cada vez que un
Solicitar se firme un acta de recepcion - . que
) . . Controles de navegacion por usuario, nuevo usuario
en el que estipula el uso adecuado del Ingreso a paginas no autorizadas. . . X
usuario limitado en windows. ingresaa la

equipo y un descuento por el dafio.

empresa.




Anexo 5. Procedimiento seleccion de nuevo personal.

Codizo: DES-DO3
_ Version: 00
m Wigenia:
— [ Pisinalde3d
PROCEDIMIENTO DE SELECCION DE PERSONAL
1. Objetiva

Diafinir la politica de STPLA 5_A para la contratacion de perzonal de acoerdo a 1as normas da
Sisternas de Gestion irmplementados v zprobados en la empresa.

2. Alcance

Agplics para la contratacian de todss las posiciones regueridss por la Compatiia an sus

1. Responzables

El Jefe de Desarrollo Humano Crganizacions] e responzzble de:

+  Haces aprobar por parte de 1z Gerencia General la requisicién de personzl

#  Dazarollar los procesos de reclutarmisnto v seleccion para la contratacion dal meevo
personzl da la comipaiia.

# Enmevistar en fazes finales 3 los candidatos para las posiciones regqueridas

Las Jefes Departamentzles 2am responsable de:

#  Elzharar 1a requizicion de personal

* DPedir aprobacicn por parte de la Gerenciza correspondiente de 1a reguisicion de
parsonal

# Intervenir en el proceso de enfrevista con los potencialss candidatos.

# D= zcuerdo 2l nivel de la posicion imtervenir en la decizion fnal para su contratacian.

La Gevancia Gemarzl v Gerencizs da Staff

ELABOEADO REVISATHD APROBATHD
NOMBRE Mariuxi Linndo Juans Ruiz Ing. Gaillerma
Narvaez
CARGD Trabajadora Socisl Coordinadora Gerente General
Reoursos Humamox
FIEMA
FECHA

FARA TS0 CONFIDENCIAL DEL FEESONAL DE SIFIA S 4




Anexo 6. Procedimiento de Mantenimiento.

Codiza: MAMN-POL
Versioe: 00
m Wigencia
— [Pigmaldel
PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO
1. Objetive

Establacer las acciopes que se deben segnir para realizar memtenimyiento comeciivg
programado ¥ Bo programado para que 1z maguinariz. eguipe o instelacidn fimcione daptro da

los estandares de calidad requerida.

2. Alcance

Aplica atodas 13z Zress, equipos @ nstalaciones da la planta de Sipia 5.4

3. Responzablesz

El Jefe de hiantemimismnto e responzable de:

®  Azemirar 13 existencia de un procedimiento escrite de hiantenimisnto.
*  Vigilar el oonplimiento da 1a= actividades del Plan de hlantenirmiento comective
programado, ordenes ds trabajo v demss actividades detalladz: en el presanta

i

# Deterrninzr los recursos necesarios parz la realizacion de um hantenirmiento comective

no programado ¥ programado.

# Varificar y hacer cumplir los procedimisrtos de BPL al persons] a =su cargo.

El Perzonal Tecrico da hiantenimisnts es razponsabla de:

- Ejmhaxﬁhﬂadamﬂajdﬂendﬁrudemm.

# Fegizirar en las hojas de vida toda actividad quoe sa realica.

« Cumplir con los procedimmientos de BPWI s durante las actividadss de mantenimiento

4. Definiciones
ELABDEADO EEVISATHD APROBADO
NOMBEE Jenmy Ay Fernando Campo: | Fernando Campis
CARGOD Asiztents Tecmica Coordinador Coordinador
Administrativa Namteninsiento Mantenimienfo
FIEMA
FECHA

PARA TR0 CONFIDENCIAT DEL PEESONAL DE SIFIA 5 4




Anexo 7. Procedimiento de calibracion de equipos.

"

SNOB ¥

Codizo: CAL-PED

“Werzion: 01

Wigencia: 2HTE201D

Pazina 1 de 4

PROCEDIMIENTO PARA SECUIMIENTO AL PLAN DE METROLOGIA

Obrieti
Establecer un procadimiento para dar ssgnimiento al plan ds metrolonz de la
empresa SIFLA 5 A4

Alcance
Este procedimiento aplica para el departamento encargado de los registos,
actnzlizzcion v seguimiento al plan da metrologia.

Rezponsables
Asistente Técnico v Tramite: Repulatorios. — Fesponsable de reglizar ol trammite
con el proveedor para lz calibracion de equipos que = tilizan sn STPTA 5 4.

Cerente Ceneral - Encargado de suforizar aprobar la cotizacion de la
libracid

Drefiniciones
Memralogia — Ze ooupa de msdiciones, unidsde: de medida v de loz equipos
utilizados para efectuarlas, asi como de 3u verificacion v calibracion pericdica.

Calibracion. —Es un conjunts de operaciones que establecen, la relacion entre los
valores de uma maznimd indicados por 1 memomarts da medida

Certificade. - Bz m dooumento gus 32 confiere de acwerdo a la afimmecion o
acreditacicn de un hecho rezl gus ha zido previzmente comprobado v verificado
por 1z parsona o ampresa que lo expide.

ELABOREADD REVISATHD AFROBATHD

NOMBRE Carmen Coral Carolina Cazrco Maria Belen
Carzon
CARGO Agistente Axistente de Jefe de Calidad
Administrativa de Calidad
Frocesox

FIEMA
FECHA

PARA TR0 CONFIDENCIAL DET. PFERSONAT. DE STPTA 5.4




Anexo 8. Formato para elaboracion de procedimientos.

™

SNOB *

SIPIA 5.A.

Codign: PCR-FO1

WETEin-

Vigencia:

[Pizmalde 1

(TITULC PROCEDIMIENTCY)

1. Objetivo

2. Alcance

3. Besponzablex

4. Definiciones

5. Descripcion del Procedimiento

6. Control ¥ Archive de Docamentacion

7. Frecuencia de Revision

§. Resivtros v Documentacion

o, Documentos de Referencia

10. Control de Cambios

[ Version

Fecha

e

ELABORADO

REVISATHD

APROBADHD

NOMBEE

CARGD

FIERIA

FECHA

PARA TS0 CONFIDENCIAL DEL FEESONAL IE STFTA 5 A




Anexo 9. Formato para elaboracién de instructivos.

— Codizo: BCR-FO2
i ‘w Version: 01
SIPIA S5.A. ==
[ Pizmalde 1
FORMATO INSTRUCTIVOS
1. [mtroduccion
1. Descripcion del Instructive
3. Documentos de Referencia
4. Conmtrol de Cambios
ELABOR A FEVISAD APROBADD
NOMBREE
CARGO
FIEMA
FECHA

FARA US0 CONFIDENCIAL DEL PERSONAL DE SIPTA 5.4



Anexo 10. Formato para elaboracion de registros.

L SNOB Y

SIPIA S.A.

Cadigo: PRC-RO0

Version:

Vigencia:

Pagina: 1de 1

REGISTRO DE (F)

CONTROL DE CAMBIOS

DESCRIFCION

RESPONSABLE

VERSIGN

FECHA




Anexo 11. Procedimiento para el control de informacion documentada.

Codizo: PRC-PO3

_ Werzion: 14
. TPIA Vigendz 21172018

Pagina

FROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE DOCTUMENTACION

L Dhbjetivo

Controlar los docmmentos que forman parte de loz Sistemas de Gestion da la empresa;
para garantizar que el personal de SIPIA 5 4. disponga v utilice documentos sprobados
¥ QU2 58 SRCUeniTan Vigentas,

Controlar v garantizar el corrects v discyeto v=o de toda la informacion inberente 2 log
Siztemnas de Gestion de la empresa,

2. Alcance
Eszie procedimiento aplica 3 todos loz doowmentos que fonman parte de los Siztemas de
Gazticn de 1z empresa.

3. Eesponzables
El Asizstente de Procesos ez responzzble da:

Asegwar la existencia de un procedimiento escrito parz el Coamol de la
Diocumentacion de los Sistemas de Gestion de la empresa.

Dhar soparte en la elaboracidn de Loz procedimrientos e instrctivos de las difarentes
areas.

Mantener v actualizar 1a Matriz de documantos.

Coordinar la creacidn v'o medificacion de los documentos gue forman parta de
los Sisterna: de Gastion de 1z epresa junto con los responsables da cada area.
Coordinar la distribucion de los dooummentos mievos o modificados en lz Tnfranet
de STPIA 5.A

Custodiar los documentos originales vigeates, con las respectivas firmas de
responsabilidad.

Coordinzr en ol tismpo establecido, 12 revisisn de la docwmentacion existente.

ELABOEADO EEVISADD Y AFROBADND
NOMBRE Canmen Coral Christizn Torres
CARGD Agiztente de Procesos Jefe de Operacionss y Planificacion
FIEMA
FECHA 217111219 211172019

PARA US0 CONFIDENCIAL DEL PERSONMNAL DE SIPTA 5.4




Anexo 12. Formato de planificacién semanal.

DA [+

CODIGO| |  LINEA |,

PRODUCTO

»| PRODUCCION.| KG|.

UNIDADE'

MPF REQUERIDA / NOTAS |,

ORDEN P’ .

GENERICO

L

CANTIDAD G .

ORDEN G ..

SEMI

v

CANTIDAD .

ORDEN §| .

SEMI2 | .

CANTIDAD §I -

ORDEN SE .,




Anexo 13. Procedimiento para quejas y reclamos.

A Codigo: CAL-P19
B Vernion'10
SNOB SIPIA S.A. Vigenox
Pagmalded
PROCEDIMIENTO PARA QUEJAS Y RECLAMOS

1. Objetivo
Atender, resolver y analizar la causa raiz que origine una queja o reclamo de calidad, inocuidad
© servicio en los clientes nacionales como intermacionales.

Realizar quejas, reclamos de manera formal a provesdores nacionales como a los extranjeros.
Medir 1a satisfaccion de nuesos clientes mediante encuestas.

2. Alcance
Este procedimiento aplica 2 la: quejas v reclamos sobre cualquier producto elaborado vio
comercializado por SIPIA S.A durante toda la cadena de distribucion hasta el consumidor final.

También aplica a los productos importados que se comercializan, asi como la materia prima
nacionzl e importada.

3. Responsables
El jefe del Departamento de Aseguramiento de control de la Calidad es el responsable de:
o Asegurar la existencia de un procedimiento escrito para la atencion 2 quejas y reclamos
hacia los clientes nacionales como los extranjeros.
o Liderar el estudio de causa de quejas reclamo.
o Informar 2l cliente sobre el anilisis de causa de la queja’ reclamo, y de las acciones
tomadas para evitar que vuelva a ocurir.
® Realizar el respectivo reclamo a los proveedores de materia prima nacional o importada,
asi como los productos terminados que se importe para comercializarios en el pais.
o Realizar las encuestas de satisfaccion a los clientes nacionales e intemacionales

ELABORADO REVISADO APROBADO
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Gerencial
[ FIRMA
[ FECHA

PARA USO CONFIDENCIAL DEL PERSONAL DE SIPIAS A



Anexo 14. Procedimiento desarrollo de nuevos productos.

N Version: 01
SNOB SIPIA S.A. Vigencia: 21022020

Pizinalde?d

PROCEDIMIENTO CREACION DE NUEVO FPRODUCTO

1. Dbjetive
Establecer un procedimiento para 1a creacion de nuevos productos.

2. Alcance
Este procedimiento aplica para lo: departamento: imvolucrados en la creacidn de muevos
productos.

3. Responiables

Gerencia. — Responsable de la aprobacion de creacion de nuevo producto.

Coordinador Investigacion ¥ Desarrollo. — Fesponsable de la oeacion, acrualizacion v
socializacion del procedimiento, debe verificar el cumplimiento de este.

Jefe de Planificacion v Operaciones. — Responsable de verificar el cumplimiento del
procedimiento y que este se lleve en un orden cronologico.

Coordinador Compras. — Rasponsable de la compra de materia prima & innumos necesarios
para llevar a cabo &l procedimiento.

Maestro de Articulos. — Fesponsable de la creacion de articulos en el sistema ERP.
Asistente de Calidad. - Responsable de la creacidn de EAN 13, EAN 14, Vida firil, al igual de
entrega de formatos con la informacion completa, aprobacion de etiquetas ¥ envio de muestras
Coordinador Costos. — Responeable de imzrecar al sisvterna la livta de materiales del producto
nuevo para generacion de costos totales del mizmo.

ELABORADO REVISADO APROBADO
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Anexo 15. Procedimiento de compras.

Codigo: COP-PRO1
~ Version: 01
SNODB P1 LY N [ Vigencia 1170672020
Pigina 1 de 7
ORDENES DE COMPRA

1. Alcance

El presente documento es aplicable principalmente en las drdenes de compra de insumos
ioventariables, servicios o activos, materizz primas fresca: v no fescas, que
posteriorments seran parte de la cadena de produccion.

2. Objetivo

Establacer o] flujo para la adquisicion de invmmos, materiss primas, bienss v'o servicios
de acperdo a las pormas legales v requisitos de la empresa bazados en la solicinud v
evaluacion de mejorar precios, negociaciones ¥ que las mismas permitan satisfacer las
expactativas de los usuarios da cada una de las sreas de la empresa.

3. Respon:able:

Coordinadora de Compras es responsable de. -

o Asegurar la existencia del docwmento su actualizacicn, cumplimiento,
verificacion v socializacion al personsl involucrado.
El coordimador del area de compras v asistents debera realizar el proceso de peneracion
de ordenes de compra
Los diversos departamentos de SIPIA deberan generar las Ordenes de Requisicion para
lzz diferentes compras que e requiers,

Aprobacica por parte del delegado de gerencia (Asistente de Gerencia).

ELABORADO REVISADO AFROBADO
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Anexo 16. Formato registro seleccién de proveedores.

REGESTRO SELECCHIN DE NWEVDS FROVEEDFDRES DE MPF

DATOS DEL PROVEEDOR:

Mombre del proveedor (Mombre completo o ra=dn social pars
faciuracion y registro en 2l Sistemal;

M® Cédula de ldenfidad o RIUC:

Persona de Contacto:

Ciontacto altermao:

Teléfono fijo:

Teléfono movil:

Telefono contacto alterma:

Ciomeo electronico 1:

Ciomeo electronico 2:

Bamnco:

Tipo de cuents (Cormients, shomos):

Mdamero Cuents Bancaria:

ATRIBUTOS DE LA PROPIEDAD:

Cireccion Completa:

Provincia:

Cantdn:

Parmroquia:

Sector:

Coordinadas [Grados decimales)
Latitud, Longitud:

Extensicn de la propiedad disponible pars el cultivo vy posibilidad de
extender los cultivos:

rhicacian:

PARA LSO COMFIDEMCIAL DEL PESROMAL DE “sIPa 548"



REGESTRO SELECCHEN DE NUEWOS PROVEEDDRES DE MPF

Acocesos
[Frimaro, Segundo, Tercer orden):

Recursos hidricos disponibles:

TENEHWCIA DEL TERRENO:

Progic

Arrendsdo (tiempo de contrata)

Comodsto (Hempo)

Otras formas de tenencia

Propiedad o amendamiento solo o en coleciivo

MAMEJO AGRICOLA Y US0 DE MANO DE OBRA:

M® de trabajadores parmanentes:

M® de trabajadores temporales:

PRODUCTOS GQUE ENTREGA:

Producto: iglurnemn:
Producto: “iolumen:
Producto: ‘iolumen:
Producto: ‘iolumen:
CONTROL DE CAMBIOS
_‘-R-- F ] ]] 3 = B I I
05 23012020 | Cambic ds codipo por modificacion | Asistente de
da plataforma doournantal v Azempramiento de
actualizacion de regizma Calidad




Anexo 17. Procedimiento de produccion.

Codigo: PRO-POT
8 - Version-(03
NOB SIPIA Vigencia:
SA Pagma 1.de 10
FPROCEDIMIENTO DE FRODUCCION

1. Objetivo

Definir los lineamientos para el comtrol de la produccicn mediante la planificacion de la
produccion en fimcion de los estindares de operacion en cada una de las lineas de proceso,
optimirando recursos v elsborando productos de acuerdo a pricticas de procesamiento
extablecidos en los imstroctivos da trabajo; asemurando la calidad inocuidad v rentabilidad da
los productos procesados en Sipia S.A.

2. Alcance

Este procedimiento aplica desde la recepcidn de materia prima v materiales de embalaje en
produccicn, aprobada por aseguramiento de calidad, el proceso productivo hasta la entrega del
producto genérico en unidades procesadas 3 la bodega de producto generico en SIPIA 5.4

3. Responsables
El jefe de aseguramisnto de calidad es responsable de:
¢ Asegurar la existencia de las normas de calidad para todos los productos terminados.

s Mantener actualizado los estindares en proceso de varios, enlatado v envasado CL-12.3
. wmmumummlul

El coordinador de produccion es al responzable de:

# La existencia del procedimiento de control de la produccidn
& Do la existencia de los instructivos de trabajo de los productos que we procesan en Sipia

5A
Los técnicos de produccion son responsables de:
ELABORADO REVISADO AFPROBADO
NOMERE i
CARGO Coordinadora de Jefe de Produccion Jefe de
Produccion Produccion
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Anexo 18. Procedimiento para liberacién de producto.

Codigo: CAL-P21
- Version:02
6&\05 X SIPIA SA. Vigenaz:
Pagmaldes
PROCEDIMIENTO PARA LIBERACION DE PRODUCTO EN EL SISTEMA ERP

1. Objetivo
Establecer el procedimiento estandarizado para la liberacion de producto en el sistema ERP.

2. Alcance
Este procedimiento aplica al proceso de liberacion de producto terminado fabricado en la
empresa.

3. Responsables
Jefes de area: verificar y dar cumplimiento del presente procedimiento.
Personal de calidad:
¢ Dar avizo 2 produccion y registrar fisicamente en las drdenes de trabajo, sobre todas
las muestras de calidad y contra muestras de exportacion tomadas de cada orden de
trabajo, para su regiswo. (Ver tabla de muestreo).
¢ Dar avizo 2 bodega de las muestras tomadas en la carga de contenedores de
.

Personal de produccion: antes de surtir cada orden de wabajo, revisar que se haya considerado
las muestras de calidad v contra muestras de exportacion (caso puntual pabmito).

Perzonal de bodegza: dar de baja las muestras tomadas en producto de importacion, producto
de exportacion (al momento de la carga).

Perzonal de contabilidad: Revisar de forma periddica las diferentes bodegas del sistema para

ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE
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Anexo 19. Procedimiento para control de producto no conforme.

. Codigo: CAL-P18
-. Vernon-12
N
SNOB SIPIA A INED
Pigina 1de 6
FROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

1. Objetivo

Eztablecer un procedimients documentado para el control del Producto No Conforme que
garantice que el producto que no cumple con los requerimientos sea identificado v conwolado
para prevenir su entTeEa o uso inadecuado.

2. Alcance

Ezte procedimiento aplica a todos los productos de SIPIA S.A.: materias primas fesca v no
fresca, envases, material de embalsje, insumos, productos en proceso en las diferentes
secciomes del procew productive de la Empresa v prodocto terminado.

3. Respon:ables
El Jefe de Aseguramiento de Calidad es responsable de:
* Asesurar la existencia de un procedimiento escrito para gestion del producto Mo
Conforme.
¢ Decidir el destino final del Producto No Conforme, dependiendo de la gravedad del
) limiento de iScaci

Los Inspectores de Calidad son responsables de:

s Comunicar disrigmente via mail al Jefe de Bodega los productos que estin sprobados
para su despacho en relacidn a los andlisis realizados, v de aquellos que deben
mantengrse en Cuarentens

¢ Conmmnicar medismte letreros informativos el estado del producto: CONFORME,
ESTABILIZACION, CUAENTENA, REROCESQ, DESECHO (segin corresponda)

e Evaluar el producto Mo Conforme separado por Bodega v definir su destino.

_ ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE
CARGO Asistente de Cabidad | Jefe de Cahidad | Jefe de Calidad
FIRMA
FECHA
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Anexo 20. Procedimiento de auditoria interna.

Codigo: PRC-P20

E Vi 12

Pazmalde$

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA

1. Objetivo

Planificar, establecer v documentar los requisitos generales para realizar suditorias internas
conforme los criterios y las certificaciones que rigen las labores diarias tanto administrativas
como operativas de la empresa SIPIA SA. para verificar que las actividades cumplan y se
determine 1z efectividad del Sistema Implantado.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a todas las actividades administrativas y operativas que se
encuentran regidas por las diferentes normativas ¥ Criterios nacionales o internacionales
definidos como directrices por el comité Directivo.

3. Respomsables
El Asistente de Procesos es responsable de:

o Asezurar la existencia de un procedimiento escrito para Auditorias Intemas.

o Elaborar el Plan Anual de Auvditorias Internas.

o Coordinar la realizacion de las Auditorias Intemas planificadas.

¢ Coordinar la formacion y capacitacion de los Auditores Intemos.

o Designar al Auditor Lider v 2 los miembros del equipo anditor para cada Auditoria
Interna, conforme el criterio aplicado

o Hacer el seguimiento de las ro conformidades, el analisis de causa, las acciones
comectivas implantadas, el nivel de cumplimiento y la efectividad de las mismas.

El Auditor Intemo es responsable de:

o Preparar las Auditonias Intemas junto con el Asistante de Procesos,

ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE
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Anexo 21. Plan de auditoria interna.

Codigo: PRC-P11

Version 01

Pagmalde 6

PLAN DE AUDITORIA

[EMPRESA: ] A
DIRECCION:  |km 21 Via Interoceanica Puembo, Ecuador.
SISTEMA [1S0 80012015

[ALCANCE: Cap. 1. Compromuso directivo
Cap. 2: Plan de Sistema de Gestion de Calidad

[CRITERIOS DE | Nomna IS0 9001:2013
AUDITORIA:

AUDITOR

LIDER

AUDITOR

[FECHA
AUDITORIA

1. OBJETIVO DE LA AUDITORIA
Validar la conformidad del sistema de gestion de calidad implementado en la empresa,

frente a la norma ISO 9001:2015
ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE
CARGO Asstente Jefe de Gerente General
Administrativa de Operaciones ¥
Procesos Planificacion
(FIRAA
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Anexo 22. Revision por la direccion.

Cédigo: PRC-P15

SNOB T Ve

Pagina1de

PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA DIRECCION

1. Objetivo
Establecer la Metodologia para revisar los Sistemas de Gestion de SIPIA para asegwrar su
- l. ln.’l l - & }'ﬁ .-’I

2. Alcance

Este procedimiento aplica a todos los Sistemas de Gestion de SIPIA S A | bajo responsabilidad
del area de Aseguramiento de Calidad.

3. Responsables
El Gerente General es responzable de:
Gestion de la empresa.

e Otorgar los recursos necesarios para la implementacion, mantenimiento y mejora de los
diferentes Sistemas de Gestidn.

o Designar al representante de la Alta Direccion (RAD) para el control de los Sistemas
de Gestion.

El Asistente de Procesos es responsable de:

e Asegurar la existencia de un procedimiento escrito paralaRevision por la  Aha
Direccion de los Sistema de Gestion de la empresa.

¢ Coordinar la realizacion de las reuniones de revizion en los periodos establecidos.

e Elaborar lo: informes de revision y mantener la comunicacion sobre el estado de los
diferentes Sistemas de Gestion de la empresa, tanto para la alta direccion, como a los

ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE [
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FIRMNA
FECHA
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