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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: DISENO, DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION, Y EVALUACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA TECNICA
COLOMBIANA ISO 9001:2008 EN LAS AREAS ADMINISTRATIVA,
COMERCIAL Y DE PRODUCCION PARA LA PANADERIA Y BIZCOCHERIA
LA BAIONNETT S.A.

AUTOR: ORTEGA TRUJILLO JULIAN MAURICIO
FACULTAD: Facultad de Ingenieria Industrial
DIRECTOR: Edwin Dugarte Pefa.

RESUMEN

El desarrollo del SGC para la Panaderia y Bizcocheria La Baionnett se realiz6 en 5 fases:
En la Fase 1 — Identificacion y diagnéstico inicial de los procesos de la empresa en
relacién al cumplimiento de los requisitos establecidos en la NTC ISO 9001:2008. En la
Fase 2 — Sensibilizacion y capacitacion del personal, se desarrollaron jornadas de
capacitacion fundamentadas en los siguientes grupos teméaticos: Aproximacion a un
modelo de gestidn, Conceptos basicos, Documentacién, Sinergia del Sistema de Gestion
de la Calidad y Generacién de la facultad auditora (medicidon — analisis y mejora). Para la
Fase 3 — Disefio y documentacién del SGC, se construyeron todas las guias y
herramientas documentales necesarias para evidenciar la conformidad con los requisitos
establecidos en la NTC ISO 9001:2008, y los que la misma Panaderia y Bizcocheria La
Baionnett dispuso dentro su politica, objetivos de calidad y metas internas. La Fase 4 —
Implementacién del SGC, se trabajé adelantando la socializaciébn y entrega de la
documentacién a todo el personal involucrado en la medida que esta se elaboro, validé,
aprobo vy liberd. Se concluyé con la Fase 5 — Evaluacién del SGC, donde se realiz6 un
diagnostico final y se contrastaron los resultados obtenidos con los correspondientes a la
evaluacion inicial, ello con el fin de evidenciar el avance del SGC. El desarrollo del SGC le
permite a La Panaderia y Bizcocheria La Baionnett tener: un control y seguimiento eficaz
de su operacion, mantener flujos definidos y formales de actividades que reducen la
duplicidad en la ejecucion de tareas, menores costos por no calidad en la produccion, y
reduccién en los costos operacionales por rotacién del personal y ausentismo laboral.
Concluyendo, el SGC le brinda a La Panaderia y Bizcocheria La Baionnett una mejor
optimizacion de sus recursos al tiempo que genera la informacion necesaria para ejecutar
un direccionamiento estratégico eficaz.

PALABRAS CLAVES: SGC, NTC ISO 9001:2008, Mejoramiento Continuo, Panaderia,
Bizcocheria, Industria Panificadora.



GENERAL ABSTRACT OF JOB GRADE

TITLE: DESIGN, DOCUMENTATION, IMPLEMENTATION AND EVALUATION OF A
THE QUALITY MANAGEMENT SYSTEM BASED ON THE COLOMBIAN
TECHNICAL NORM ISO 9001:2008 FOR THE MANAGEMENT, COMMERCIAL
AND PRODUCTION AREAS FOR THE BAKERY AND CAKE SHOP LA
BAIONETT S.A.

AUTHOR: ORTEGA TRUJILLO JULIAN MAURICIO
FACULTY: Industrial Engineering Faculty
DIRECTOR: Edwin Dugarte Pefa.

ABSTRACT

The development for the Bakery and Cake Shop La Baionett of the QMS was carried out
in five stages: In the Stage 1 — Identification and initial diagnosis of the company
processes related to fulfill the requirements established in the NTC ISO 9001:2008. In the
Stage 2 — Awareness strategies and personnel training, it was developed training days
based on the following topics: Approximation to a management model, basic concepts,
documentation, synergy of a Quality Management System, and generation of auditor
faculty (measuring — analysis and improvement). For the Stage 3 — Design and
documentation of QMS, it was made all the worksheets and documental tools needed to
evidence the approval with the requirements established in the NTC ISO 9001:2008, and
the same which Bakery and Cake Shop La Baionett set in its politics, quality objective and
internal goals. In the Stage 4 — Implementation of the QMS, it was worked about
socialization and presentation of the documentation to personnel involved at the moment
they were elaborated, validated, approved and deliberated. It was concluded in Stage 5 —
Evaluation of the QMS, in which it was carried out a final diagnosis and it was compared
the results obtained with the corresponding results of the initial diagnosis with the purpose
of evidencing the advance in the QMS. The development of the QMS let to the Bakery and
Cake Shop La Baionett has: an efficient control and following of its operation, keep defined
and formal flows of activities that reduce the duplicity in tasks development, minor costs
because of no quality in production and decrease operational costs for personnel rotation
and absenteeism.

PALABRAS CLAVES: QMS, ISO 9001:2008, continuous improvement, bakery, cake
shop, bakery industry.



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 NOMBRE DE LA EMPRESA
Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A.

1.2 ACTIVIDAD ECONOMICA / PRODUCTOS Y SERVICIOS
Industria panificadora y todo lo relacionado con la produccién y comercializacién de pan,

bizcocheria, tortas, ponqués, galletas y similares.

Cuadro 1. Productos de Panaderia
Bolita Pannettone grande
Bolita (Marvilla) Pannettone
Bolita Queso Rollo pequefio
Pan queso Rollo
Alifiado pequefio Leche mediano
Alinado mediano Azucarado
Alinado grande Leche Roscon de arequipe
L Salchipan Queso

Alinados Mortadela Pina
Cascarita Fruta arequipe
Tajado normal Q — Breva
Tajado grande Q — Uvas
Tostada blanca Uvas arequipe
Tostada negra Pequefo
Tostado Mediano
Tostado de ajo Molde mediano
Roscon bocadillo Molde grande
Roscon arequipe Molde con ajonjoli
Churros Integral Molde de avena

Dulce Nevados Natqral

Coco Multicereal
Granadas Nueces pequefo
Delicias Nueces grande
Andino Fibra

Fuente: Gerencia Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A.
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Cuadro 1.

(Continuacién)

Perro Campestre
Super perro , Corriente
Perro / Hamburguesa Frances Con ajonjoli
Hamburguesa ~ .
Super hamburguesa Bola integral
Mantequilla pequefio Mantequilla grande
Mestiza pequefa Mantequilla Trenzas
Mestiza Mestiza Queso grande
Mestiza grande Otros Miga
Centeno molde Arepas
Centeno ~
Centeno pequerio
Fuente: Gerencia Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A.
Cuadro 2. Productos de Pasteleria
Fruta grande Brazo de reina
Fruta mediana Rollito suizo
Fruta pequena Brazo crema grande
Decorada grande Brazo crema
Decorada mediana Bizcochos frios | Rollito crema
Decorada semi-pequena Triangulos
Tortas Decorada pequena Merengon
Genovesa grande vy Fruta
Milkyway Fresa
Chesse cake Rizadas
Mouss Con chocolate
Torta fria Galletas Punkys
Torta de queso Merengues
Grande Panderos
Mediano Croiss sin relleno
] Pequefio Croiss de pollo
Ponqués ——
Pastillaje . Pastel de pollo
Hojaldres de sal
Brevas Pastel carne
Ciruelas Palitos queso
Pastel gloria Bolovanes
Hojaldras En lata
Tiples Mantecada En molde
Hojaldre dulce | Breva Ponquesitos
Manzana . De pina
Pies .
Corazones De ciruela
Milojas

Fuente: Gerencia Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A.
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1.3 NUMERO DE EMPLEADOS
La Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. esta integrada por 23 personas contratadas
de forma directa y distribuidas de la siguiente forma:

Cuadro 3.  Personal Estratégico / Administrativo

Cargo* No. Personas

Gerente

Sub-Gerente

Coordinacion Administrativa / Produccion

Secretaria General

Auxiliar Contable

—_— |t | | | k| —,

Auxiliar de Produccion y Suministros

Fuente: Autor del proyecto - Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A.

Cuadro 4. Personal Produccion

Cargo* No. Personas
Panadero / Mojador 2
Hornero
Pastelero 2
Conductor / Suministros 1

Fuente: Autor del proyecto - Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A.

Cuadro 5. Personal Comercial / Ventas

Cargo* No. Personas
Supervisor de Ventas 2
Auxiliar de Ventas 7
Mensajero 1

Fuente: Autor del proyecto - Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A.

*La designacion de los cargos es la propuesta definida (sujeta a modificaciones)
conjuntamente por el autor de este proyecto y la Gerencia de la empresa.
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EStructurarOrganizacional Panaderia Y. Bizcocheyda

1.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL La Baionneiil,S: A,

Figura 1. Estructura organizacional.

| Asamblea / Junta de Socios. ﬂ

!I. P — e, e R N -II_— " — N R N —hrh —rI
) O : :
|| -" || ! | !
Auxiliar de - Conduct / =
Auxiliar Produccion  y (7) Auxiliar de | _l| __ Mensajero elnieluteltol (2) Hornero
Contable Suministros Ventas ' B Suministros.

Fuente: Autor del proyecto — SGC Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A.
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Convenciones:

Los colores dentro de la estructura representan el nivel de empoderamiento, liderazgo, competencia y responsabilidad en el
desarrollo de las operaciones.

Las lineas continuas sefalan las relaciones de trabajo en equipo donde existe un liderazgo y una responsabilidad total sobre
las competencias y responsabilidades del otro.

Las lineas [guién, espacio, guidn, ...] sefala la relacion de trabajo bilateral entre la empresa y un profesional independiente.
Las lineas [guién, espacio, punto, espacio, punto, guién, ...] sefalan la relacién de trabajo en equipo donde existe un

liderazgo/responsabilidad temporal y/é definido dentro de una secuencia operacional en las competencias del otro; mas no una
relacion de liderazgo y responsabilidad total sobre las competencias del otro.

17



Figura 2.

N

cliente®

Estructura organizacional dentro de un mapa de procesos de la organizacion.

Asamblea / Junta de Socios. l

B e | oo

(7) Auxiliar

de Ventas

(2) Hornero

l

Secretaria Administrativa General l
Auxiliar de Conduct ]
/ Auxiliar Produccion y Mensajero S°“ ductor
Contable Suministros uministros.

Fuente: Autor del proyecto — SGC Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A.
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1.5 DIRECCION Y TELEFONO

£2 Carrera 35 No. 49 — 26 C.C. Cabecera (Sede A). Teléfono: 6437371

©2 C.C. Acropolis - Local 101 Ciudadela Real de Minas (Sede B). Teléfono: 6418060

£Z Calle 56 Numero 32 — 80 (Sede C - Administrativa). Teléfono: 6432030 — Fax: 6471760

1.6 RESENA HISTORICA

Baionnette es una palabra francesa que significa bayoneta, esta es una especie de navaja
afilada que se adapta junto a la boca del cafién de los fusiles. Este término proviene de la
palabra “bayonne”, nombre de una ciudad vascofrancesa ubicada al suroeste de Francia,
en el departamento de los Pirineos Atlanticos, en donde se fabricaban este tipo de armas
blancas.

La Panaderia y Bizcocheria La Baionnett es una empresa creada hace [19] afios en
Bucaramanga por la sociedad de hermanos Salazar, quienes al principio quisieron darle el
nombre de La Baguette, referenciando al pan francés. No obstante, este nombre ya estaba
inscrito en la Camara de Comercio de Bucaramanga en 1990. En consecuencia, se buscd
un término semejante que hiciera honor a la comida francesa. Asi surgi6 La Baionnett.

En ese entonces, con ese nombre solo existia la sucursal ubicada en la carrera 35 con
calle 49 en la ciudad de Bucaramanga, ademas de un punto de venta en la ciudad de
Cucuta.

En 1985, esta sociedad se disolvid, quedando como duefio de La Baionnett, el sefior José
Aristides Salazar, quien en busca de oportunidades laborales en la capital, vendié la
panaderia y bizcocheria en el afio 1992.

La empresa fue adquirida por una sociedad andénima en la que posteriormente dos de sus
miembros vendieron las acciones a los demas socios.

Desde ese momento ofrecer gran calidad y buen servicio, han sido los principales alicientes
para sus socios y trabajadores.

Mas tarde, en 1999, los propietarios decidieron abrir un nuevo punto de venta. Compraron
sobre planos un local en el Centro Comercial Acrépolis de la Ciudadela Real de Minas y
montaroln el negocio, pretendiendo seguir de esta manera la tradicion de calidad y buen
servicio™.

La venta inicial efectuada por José Aristides incluyé dos puntos, uno ubicado en la
Carrera 35 No. 49 — 26 y otro en la terminal de transportes que debido a la recesién tuvo
que ser cerrado en el afio 2000.

1.7 DESCRIPCION DEL AREA ESPECIFICA DE TRABAJO

Para la ejecucion de este proyecto la empresa ha facilitado al autor, un espacio dentro de
sus instalaciones administrativas el cual comprende un cubiculo de 3m de ancho por 3m
de profundidad, con una altura de aislamiento de 0,9m; cuenta con un escritorio modular,
equipo de computo, suministros de oficina, luz natural (ventanal sobre el costado

*La estructura organizacional es la propuesta definida (sujeta a modificaciones) conjuntamente por el autor de
este proyecto y la Gerencia de la empresa.

! PANADERIA Y BIZCOCHERIA LA BAIONNETT. Resefia Histérica. s.p.i. 1p.
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izquierdo; Dimensiones: 5m de ancho por 0,7m de alto) y luz artificial (Dos luces blancas
equivalentes a bombillas de 120 vatios).
La empresa autoriza el ingreso del autor a todas las areas y espacios de sus plantas

fisicas

1.8 NOMBRE Y CARGO DEL SUPERVISOR TECNICO (EMPRESA)
Oswaldo Enrique Sanabria Carrasquilla

Gerente General

Panaderia Y Bizcocheria La Baionnett S.A.

Teléfono: 6432030 — Fax: 6471760
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2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

2.1 DELIMITACION DEL PROBLEMA - ALCANCE

La Panaderia y Bizcocheria La Baionnett se interes6 por desarrollar e implementar un
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la Norma Técnica Colombiana
(NTC) ISO 9001:2008 en procura de incorporar a sus actividades un conjunto de
elementos y herramientas que a su vez le permitan conservar y proyectar el crecimiento
de su operacién y mercado.

El alcance de este proyecto abarca las fases de: identificacion y diagndstico inicial de los
procesos de la empresa en relacion al cumplimiento de los requisitos establecidos en la
NTC ISO 9001:2008, disefio y documentacién del SGC, implementacion del SGC, y
finaliza con la evaluacion del SGC dentro de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A.
mediante realizacion de un diagndéstico final con el fin de identificar el avance del mismo.

2.2 ANTECEDENTES

Como antecedentes al desarrollo e implementacién de un Sistema de Gestién de la
Calidad basado en la norma NTC ISO 9001:2008 dentro de la Panaderia y Bizcocheria La
Baionnett se tienen:

&2 La implementacién de herramientas de control a la produccién, mediante la utilizacién
de planillas para la identificacién de responsables y cantidades en la salida de
produccion; constituye una referencia a mecanismos de seguimiento y medicion.

£X La actualizacion y capacitacion del personal de produccion en temas como: técnicas
de mojado, alternativas y sustitutos de azucares en pasteleria, panaderia centeno —
avena, entre otros; la ejecucion de clinicas de ventas-asistencia personalizada, y la
invitacion a charlas y conferencias de: actitud positiva — creer en si mismo,
presentacion personal, resolucion de problemas, actitud proactiva, entre otros; reflejan
la voluntad de la empresa por emprender iniciativas de formacién entorno al personal
y en procura de alcanzar la comunicacion eficaz y satisfaccion de sus clientes.

iz La compra de insumos reconocidos por su calidad para la elaboracion de la
produccion, la adquisicion de maquinaria: hornos rotatorios para panaderia,
mojadoras, amasadoras, maquinas de expresos y capuchinos; son una muestra clara
de la gestion de recursos y el compromiso de la direccién en la toma de acciones que
apunten a la mejora en procesos y productos.

2.3 JUSTIFICACION

Partiendo de lo mencionado en los numerales anteriores 2.1 y 2.2; donde la empresa se
plantea mantener y proyectar el crecimiento de su operacién, a continuacion se listan
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otros justificantes del establecimiento, documentacion e implementacién del SGC en la
organizacion:

©2 La no existencia de una identificacion formal de los procesos ni de su interaccién, lo
cual disminuye la eficacia de las operaciones en la organizacién; suelen presentarse
como ejemplos mas notorios de ello:

¥ Duplicidad en la ejecucién de tareas — procedimientos.
¥ Ausencia o retraso de los elementos de entrada. (Proveedores internos, externos)

£X La direcciéon de la organizacion se encuentra interesada en proyectar crecimiento a
través de la integracién de nuevas ofertas y sucursales, para lo cual requieren a priori
un diagndstico y optimizacion de los recursos de la empresa. El desarrollo del SGC les
permite cimentar su incursién a nuevos mercados en informacién real y oportuna, en
especial de los recursos financieros en los cuales podrian apalancarse y que en la
actualidad dada la ausencia de informacion organizada y congruente no es posible
estimar con veracidad.

£2 La continua presencia de errores procedimentales en la elaboracion de los productos,
ya sea en la identificacién de pedidos o en la produccién misma, ha conllevado costos
elevados; el desarrollo de un SGC permitird formalizar y documentar un control y
seguimiento efectivo a cada uno de los procesos, identificando cada renglén donde se
pierden recursos y a partir de un andlisis - estudio de estas observaciones tomar
acciones que permitan eliminarlos o disminuirlos.

©2 La ausencia por enfermedad o retiro del personal, genera traumatismos en el normal
desarrollo de las operaciones, al punto de detener una 0 mas lineas de produccion
debido a la inexistencia de lineamientos claramente documentados a seguir donde se
cuente con responsables, estandares y controles en el ejercicio de las actividades
propias de la organizacion; el disefo, implementacion y mantenimiento del SGC
implica el levantamiento de manuales, procedimientos, guias, formatos y en general
una documentacion suficientemente clara, estructurada y soportada en registros, con
la cual se pretende no se sufran demoras ni restricciones en la interaccion y avance
de los procesos y en cambio, si, mejoren su eficacia.

2.4 OBJETIVOS

2.4.1 Objetivo General

Disefiar, documentar, implementar, y evaluar el SGC en las areas administrativa,
comercial y de produccion para la Panaderia y Bizcocheria La Baionnett S.A. bajo los
lineamientos/requisitos sefalados en la NTC ISO 9001 version 2008.
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2.4.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar el estado inicial de los procesos de la Panaderia y Bizcocheria La
Baionnett S.A. en relacién al cumplimiento de los requisitos establecidos en la NTC
ISO 9001:2008.

Disefiar y documentar el SGC para la Panaderia y Bizcocheria La Baionnett S.A,,
segun los parametros establecidos en la NTC ISO 9001:2008, procurando su posterior
implementacion.

Implementar el SGC en la Panaderia y Bizcocheria La Baionnett S.A., cumpliendo los
requerimientos plasmados en la NTC ISO 9001:2008.

Realizar un diagnéstico final que permita ser contrastado con el diagndstico inicial para
conocer el progreso que se obtuvo con el disefio, documentacién e implementacién del
Sistema de Gestién de la Calidad en la Panaderia y Bizcocheria La Baionnett S.A.

2.5 MARCO TEORICO

2.5.1 1S0O 9000

ISO 9000 es una serie de normas internacionales para Sistemas de Calidad, que
especifican las recomendaciones y requerimientos, para el disefio y valoracién de un
sistema de gestibn de la calidad con el propésito de asegurar que la organizacion
proporcione productos y servicios que satisfagan los requisitos de los clientes.

ISO 9000 no es una norma de producto, no contiene ningln requerimiento con el cual
tenga que cumplir el producto, pero permite determinar si un producto en concreto tiene un
cierto registro, unas condiciones de inspeccion etc.

Las recomendaciones y requisitos que establecen las normas ISO 9000 se aplican a la
organizacién que suministra el producto o servicio y por consiguiente, afectan a la forma
como los productos y servicios se disefian, fabrican e instalan. Son normas que se aplican
a la gestién de la organizacion.

Un Sistema de Calidad segun ISO 9000, es un modelo de Sistema de Calidad genérico y
valido para los productos que suministra la empresa.

Las normas ISO 9000 son sélo un modelo, y puede tener que hacer mas de lo que se
especifica ezzn ellas, para asegurar que los productos y servicios cumplen los requisitos de
los clientes”.

2 ALARCON, Leonardo. Base estructural del Sistema de Gestién de Calidad con el enfoque 1SO 9000:2000.

En :

DIPLOMADO EN GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2000. (1° : 2007 :

Bucaramanga). Memorias del diplomado en Gestién de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2000.
Bucaramanga : s.n., 2007. p.6. + 1 [CD-ROM] (M01. Presentacion_UIS_B-MANGA.ppt)
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2.5.1.1 La Familia de Normas ISO 9000

La familia de Normas ISO 9000 citadas a organizaciones, de todo tipo y tamafo, en la
implementacion y la operacion de Sistemas de Gestién de la Calidad eficaces.

La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los Sistemas de Gestidén de la Calidad y
especifica la terminologia de los Sistemas de Gestion de la Calidad.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los Sistemas de Gestién de la Calidad
aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de
aplicacion y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del
desempefio de la organizacién y la satisfaccién de los clientes y de las partes interesadas’.

“[La Norma ISO 19011] proporciona orientacion sobre la gestiébn de los programas de
auditoria, la realizacion de auditorias internas o externas de Sistemas de gestion de la

calidad y/o ambiental, asi como sobre la competencia y la evaluacion de los auditores™.

2.5.2 Sistemas de Gestion de La Calidad y Otros Sistemas de Gestion

El Sistema de Gestion de la Calidad es aquella parte del Sistema de Gestién de la
organizacién enfocada en el logro de resultados, en relacién con los objetivos de la calidad,
para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun
corresponda. Los objetivos de la calidad complementan otros objetivos de la organizacion
tales como aquellos relacionados con el crecimiento, recursos financieros, rentabilidad, el
medio ambiente y la seguridad y salud ocupacional. Las diferentes partes del Sistema de
Gestién de una organizacion pueden integrarse conjuntamente con el Sistema de Gestién
de la Calidad, dentro de un Sistema de Gestidn Unico, utilizando elementos comunes. Esto
puede facilitar la planificacién, asignacién de recursos, establecimiento de objetivos
complementarios y la evaluacién de la eficacia global de la organizacién. El Sistema de
Gestién de la organizacion puede evaluarse comparandolo con los requisitos del Sistema
de Gestion de la organizacion. El Sistema de Gestion puede asimismo auditarse contra los

* INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestién de la
Calidad. Fundamentos y Vocabulario : 0.1 generalidades. Bogota : ICONTEC, 2000. 24 p. (NTC-1SO 9000)

* INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Directrices para la Auditoria de
los Sistemas de Gestion de la Calidad y/o Ambiental : Introduccion. Bogota : ICONTEC, 2002. p. ix. (NTC-
ISO 19011)
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requisitos de Normas Internacionales tales como ISO 9001 e ISO 14001. Estas auditorias
del Sistema de Gestion pueden llevarse a cabo de forma separada o conjunta®.

2.5.2.1 Sistema De Calidad

Un Sistema de Calidad tiene como propdésito conseguir, mantener y mejorar la calidad.

Es una herramienta administrativa que sirve para reorganizar internamente la empresa.

Los Sistemas de Calidad se pueden enfocar a una de las metas de calidad o a todas ellas,
por lo tanto los sistemas de calidad pueden ser:

iZ Especificos para un proyecto,
iZ2 Limitados al control de la calidad,

#  Incluir mejoramiento de la calidad o Abarcar la gestién de la calidad®.

2.5.3 Principios de Gestion de la Calidad

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y
controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y
manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para mejorar continuamente su
desempefo mediante la consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas.
La gestion de una organizacién comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas
de gestidn.

Se han identificado ocho principios de gestién de la calidad que pueden ser utilizados por la
alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio.

a) Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de
los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

b) Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacién de la
organizacién. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

c) Participaciéon del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacién y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion.

> INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestion de la
Calidad. Fundamentos y Vocabulario : 2.11 sistemas de gestion de la calidad y otros sistemas de gestién.
Bogota : ICONTEC, 2000. 24 p. (NTC-ISO 9000)

® ALARCON, Op. cit., p.8. + 1 [CD-ROM] (M01. Presentacion_UIS_B-MANGA.ppt)
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d) Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

e) Enfoque de sistema para la gestién: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién
en el logro de sus objetivos.

f)  Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacién deberia
ser un objetivo permanente de ésta.

9) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces se basan
en el andlisis de los datos y la informacion.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizaciéon y sus
proveedores son interdependientes, y una relacién mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestién de la calidad constituyen la base de las normas de
Sistemas de Gestion de la Calidad de la familia de Normas ISO 9000”.

2.5.4 Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad

La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para proporcionar un
punto de referencia para dirigir la organizacion. Ambos determinan los resultados deseados
y ayudan a la organizacién a aplicar sus recursos para alcanzar dichos resultados. La
politica de la calidad proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad.

Los objetivos de la calidad tienen que ser coherentes con la politica de la calidad y el
compromiso de mejora continua y su logro debe poder medirse. El logro de los objetivos de
la calidad puede tener un impacto positivo sobre la calidad del producto, la eficacia
operativa y el desempeno financiero y en consecuencia sobre la satisfaccion y la confianza
de las partes interesadas®.

2.5.5 Valor de la Documentacion

La documentacion permite la comunicacion del propésito y la coherencia de la accién. Su
utilizacion contribuye a:

7 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestion de la
Calidad. Fundamentos y Vocabulario : 0.2 principios de gestién de la calidad. Bogota : ICONTEC, 2000. 24 p.
(NTC-ISO 9000)

8 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestion de la
Calidad. Fundamentos y Vocabulario : 2.5 politica de calidad y objetivos de la calidad. Bogota : ICONTEC,
2000. 24 p. (NTC-ISO 9000)
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a) Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad;

b) Proveer la formacién apropiada;

c) Larepetibilidad y la trazabilidad;

d) Proporcionar evidencias objetivas, y

e) Evaluar la eficacia y la adecuacion continua del sistema de gestion de la calidad®.

2.5.6 Teéerminos Relativos a la Calidad

Calidad

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Notas:

1) El término "calidad" puede utilizarse acomparnado de adjetivos tales como pobre, buena
o0 excelente.

2) "Inherente", en contraposicion a "asignado”, significa que existe en algo, especialmente
como una caracteristica permanente.

Requisito

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria

Notas:

1) "Generalmente implicita" significa que es habitual o una practica comidn para la
organizacién, sus clientes y otras partes interesadas que la necesidad o expectativa bajo
consideracién esté implicita.

2) Pueden utilizarse calificativos para identificar un tipo especifico de requisito, por
ejemplo, requisito de un producto requisito de la gestion de la calidad, requisito del cliente.
3) Un requisito especificado es aquel que se declara, por ejemplo, en un documento.

4) Los requisitos pueden ser generados por las diferentes partes interesadas'®.

2.5.7 Teérminos Relativos a la Gestion

Sistema
Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

Sistema de gestién

Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

Nota. Un sistema de gestion de una organizacién podria incluir diferentes sistemas de
gestion, tales como un sistema de gestion de la calidad, un sistema de gestion financiera o
un sistema de gestién ambiental.

° INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestién de la
Calidad. Fundamentos y Vocabulario : 2.7.1 valor de la documentacién. Bogota : ICONTEC, 2000. 24 p.
(NTC-ISO 9000)

1 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestion de la
Calidad. Fundamentos y Vocabulario : 3.1 términos relativos a la calidad. Bogota : ICONTEC, 2000. 24 p.
(NTC-ISO 9000)
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Sistema de gestion de la calidad
Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad.

Politica de la calidad

Intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas a la calidad tal como se
expresan formalmente por la alta direccion.

Notas:

1) Generalmente la politica de la calidad es coherente con la politica global de la
organizacién y proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos
de la calidad.

2) Los principios de gestién de la calidad presentados en esta Norma Internacional pueden
constituir la base para el establecimiento de la politica de la calidad.

Objetivo de la calidad

Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad

Notas:

1) Los objetivos de la calidad generalmente se basan en la politica de la calidad de la
organizacion.

2) Los objetivos de la calidad generalmente se especifican para los niveles y funciones
pertinentes de la organizacion.

Gestion
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién

Gestion de la calidad

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad.
Nota. La direcciébn y control, en lo relativo a la calidad, generalmente incluye el
establecimiento de la politica de la calidad y los objetivos de la calidad, la planificacion de la
calidad (3.2.9), el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la
calidad.

Mejora continua

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

Nota. El proceso mediante el cual se establecen objetivos y se identifican oportunidades
para la mejora es un proceso continuo a través del uso de los hallazgos de la auditoria, las
conclusiones de la auditoria, el andlisis de los datos, la revision por la direccién u otros
medios, y generalmente conduce a la accién correctiva y preventiva.

Eficacia
Extensidon en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

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

" INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestion de la
Calidad. Fundamentos y Vocabulario : 3.2 términos relativos a la gestién. Bogota : ICONTEC, 2000. 24 p.
(NTC-1SO 9000)

28



2.5.8 Teéerminos Relativos a la Auditoria

Auditoria

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

NOTA 1 Las auditorias internas, denominadas en algunos casos como auditorias de
primera parte, se realizan por, o en nombre de, la propia organizacién, para la revisiéon por
la direccion y con otros fines internos, y pueden constituir la base para una auto declaracién
de conformidad de una organizacion. En muchos casos, particularmente en organizaciones
pequenas, la independencia puede demostrarse al estar libre el auditor de responsabilidad
en la actividad que se audita.

NOTA 2 Las auditorias externas incluyen lo que se denomina generalmente auditoria de
segunda y tercera parte. Las auditorias de segunda parte se llevan a cabo por partes que
tiene un interés en la organizacién, tal como los clientes, o por otras personas en su
nombre. Las auditorias de tercera parte se llevan a cabo por organizaciones auditoras
independientes y externas, tales como aquellas que proporcionan el registro o la
certificacién de conformidad de acuerdo con los requisitos de las Normas ISO 9001 o ISO
14001.

NOTA 3 Cuando se auditan juntos un sistema de gestion de la calidad y un sistema de
gestion ambiental, se denomina auditoria combinada.

NOTA 4 Cuando dos 0 mas organizaciones cooperan para auditar a un Unico auditado, se
denomina auditoria conjunta.

Criterios de la auditoria
Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos.

Evidencia de la auditoria

Registros, declaraciones de hecho u otra informacién que son pertinentes para los criterios
de auditoria y que son verificables.

NOTA La evidencia de la auditoria puede ser cualitativa o cuantitativa.

Hallazgos de la auditoria

Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los
criterios de auditoria.

NOTA Los hallazgos de la auditoria pueden indicar conformidad o no conformidad con los
criterios de auditoria como oportunidades de mejora.

Conclusiones de la auditoria
Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor tras considerar los objetivos
de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

Cliente de la auditoria

Organizacion o persona que solicita una auditoria.

NOTA El cliente de la auditoria puede ser el auditado o cualquier otra organizacion
gue tenga derecho reglamentario o contractual para solicitar una auditoria.

Auditado
Organizacion que es auditada.

Auditor
Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
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Equipo auditor

Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria, con el apoyo, si es necesario, de
expertos técnicos.

NOTA 1 Un auditor del equipo auditor se le designa como el lider del mismo.

NOTA 2 El equipo auditor puede incluir auditores en formacion.

Experto técnico

Persona que aporta conocimientos o experiencia especificos al equipo auditor.

NOTA 1 El conocimiento especifico o experiencia son los relacionados con la organizacion,
el proceso o la actividad a auditar, el idioma o la orientacion cultural.

NOTA 2 Un experto técnico no actlia como auditor en el equipo auditor.

Programa de la auditoria
Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo determinado y
dirigidas hacia un propdésito especifico.

Plan de la auditoria
Descripcién de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria.

Alcance de la auditoria

Extension y limites de una auditoria.

NOTA El alcance de la auditoria incluye generalmente una descripcion de las ubicaciones,
las unidades de la organizacién, las actividades y los proceso, asi como el periodo de
tiempo cubierto.

Competencia
Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades'?.

2.5.9 Principios de Auditoria

La auditoria se caracteriza por depender de varios principios. Estos hacen de la auditoria
una herramienta eficaz y fiable en apoyo de las politicas y controles de gestidn,
proporcionando informacién sobre la cual una organizacion puede actuar para mejorar su
desempefio. La adhesién a esos principios es un requisito previo para proporcionar
conclusiones de la auditoria que sean pertinentes y suficientes, y para permitir a los
auditores trabajar independientemente entre si para alcanzar conclusiones similares en
circunstancias similares.

Los principios siguientes se refieren a los auditores.
Conducta ética: el fundamento de la profesionalidad.

La confianza, la integridad, la confidencialidad y la discrecion son esenciales para auditar.

Presentacion ecuanime: /a obligacion de informar con veracidad y exactitud.

2 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Directrices para la Auditoria de
los Sistemas de Gestion de la Calidad y/o Ambiental : 3. términos y definiciones. Bogota : ICONTEC, 2002.
p. 2-3. (NTC-ISO 19011)
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Los hallazgos, conclusiones y reportes de la auditoria reflejan con veracidad y exactitud las
actividades de la auditoria. Se informa de los obstaculos significativos encontrados durante
la auditoria y de las opiniones divergentes sin resolver entre el equipo auditor y el auditado.

Debido cuidado profesional: /a aplicacion de diligencia y juicio en la auditoria.

Los auditores proceden con el debido cuidado, de acuerdo con la importancia de la tarea
gue desempena y la confianza depositada en ellos por el cliente de la auditoria y por otras
partes interesadas. Un factor importante es tener la competencia necesaria.

Los principios que siguen se refieren a la auditoria, la cual es por definicion independiente
sistematica.

Independencia: /la base para la imparcialidad de la auditoria y la objetividad de las
conclusiones de auditoria.

Los auditores son independientes de la actividad que es auditada y estén libres de sesgo y
conflicto de intereses. Los auditores mantienen una actitud objetiva a lo largo del proceso
de auditoria para asegurarse de que los hallazgos y conclusiones de la auditoria estaran
basados solo en la evidencia de la auditoria.

Enfoque Basado en la Evidencia: e/ método racional para alcanzar conclusiones de la
auditoria fiables y reproducibles en un proceso de auditoria sistematico.

La evidencia de la auditoria es verificable. Esta basada en muestras de la informacién
disponible, ya que una auditoria se lleva acabo durante un periodo de tiempo delimitado y
con recursos finitos. El uso apropiado del muestreo esta estrechamente relacionado con la
confianza que puede depositarse en las conclusiones de la auditoria’.

2.5.10 Auditorias del Sistema de Gestion de la Calidad

Las auditorias se utilizan para determinar el grado en que se han alcanzado los requisitos
del sistema de gestién de la calidad. Los hallazgos de las auditorias se utilizan para evaluar
la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para identificar oportunidades de mejora.

Las auditorias de primera parte son realizadas con fines internos por la organizacion, o en
su nombre, y pueden constituir la base para la auto-declaracién de conformidad de una
organizacion.

Las auditorias de segunda parte son realizadas por los clientes de una organizacion o por
otras personas en nombre del cliente.

Las auditorias de tercera parte son realizadas por organizaciones externas independientes.
Dichas organizaciones, usualmente acreditadas, proporcionan la certificacién o regi1s4tro de
conformidad con los requisitos contenidos en normas tales como la Norma 1ISO 9001 ™.

B INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Directrices para la Auditoria de
los Sistemas de Gestién de la Calidad y/o Ambiental : 4. principios de auditoria. Bogota : ICONTEC, 2002. p.
2-3. (NTC-ISO 19011) ] ]

% INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestién de la
Calidad. Fundamentos y Vocabulario : 2.8.2 auditorias del sistema de gestion de la calidad. Bogota :
ICONTEC, 2000. 24 p. (NTC-ISO 9000)
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2.5.11 Legislacion Aplicable

El marco legal se establece en el respeto y acatamiento de la constitucién colombiana,
sus leyes y decretos. Se destaca la Ley Sanitaria Nacional (Ley 9 del 24 de Enero de
1979) especialmente en su Titulo V. ALIMENTOS, reglamentado por los Decretos: 561 y
1601 de 1984, 2306 de 1987, 775 de 1990 y 1483 de 1991.

2.5.12 Historia de la Panaderia y del Pan

Pocas dudas hay en decir que el pan fue el primer alimento fabricado por el hombre.

“Se dice que cuando el hombre de Neanderthal horneé el pan, se torné civilizado”. Y
el ingrediente principal era la harina, ya que los granos se cultivaban desde el afio 10.000
A.C. en el valle del rio Tigris, en Asiria y Mesopotamia.

El hombre del neolitico hacia sus tortas aplastando los cereales que posteriormente cocia
encima de piedras calientes; luego, comenz6 a machacar estos cereales entre dos piedras,
una grande y plana donde se ponian los granos de cereales, y otra piedra redonda y
pequefa con la que los machacaba.

Las primeras noticias que se tienen sobre el pan se remontan a Babilonia y al antiguo
Egipto, de hecho se conocen por lo menos hasta quince palabras para designar distintas
variedades de panes y de pasteleria en Egipto segun las variedades de harina, el grado de
coccion o los productos que se le anadian, miel, huevos, leche, manteca, fruta, etc.

Segun cuenta Herodoto: "En la tierra de los asirios llueve poco, y ese poco es lo que
desarrolla la raiz del trigo; sin embargo, gracias a las aguas de los rios que la riegan,
la mies crece y entra en sazon el grano, si bien el propio rio no llega a las tierras de
labor como en Egipto, sino que el riego se hace a fuerza de brazos y con cigofales.
Pues tanto el pais babiléonico, como el egipcio, estan surcados por canales..."

Se sabe que en Mesopotamia se consumia una masa preparada con cereales machacados
y molidos y que se vendia no por piezas sino valiéndose de medidas de capacidad. Los
asirios, mas tarde, comian unas galletas cocidas al rescoldo del fuego y que los pobres la
acompafaban con cebolla.

Los griegos fueron esmerados y exquisitos panaderos. La diosa Demeter era la protectora
de la nutricién, tenia una rubia cabellera de espigas de trigo maduro, en Roma el
equivalente era la diosa Ceres.

Los primeros cocineros griegos fueron panaderos, fabricaban una galleta de pasta sin
levadura tal y como la conocemos hoy, preferian el trigo a cualquier otro cereal. En el siglo
II D.C. un escritor grecorromano describe hasta setenta y dos formas distintas de hacer
pan. Un griego de la época clésica podia encontrar en el mercado pan de centeno, de
salvado egipcio, de trigo negro o sarraceno, de avena, etc, y también con distintos tipos de
elaboracién, cocido en molde, al rescoldo, entre dos planchas de hierro, a la sartén,
amasado con leche [0 con especias.]
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Hipocrates recomendaba el hecho con especies o hierbas aromaticas y vinagre como
curativos. Llegados hasta aqui tenemos que recapitular sobre todo lo dicho sobre el pan.
Mientras que estudiosos como el botanico Suizo Alphonse Candolle nos dice que el pan
nace en las riberas del Eufrates hasta el ruso Vavilov que parece haber probado que fue en
Abisinia, pero lo cierto es que fue Egipto quien tuvo las primeras grandes cosechas de trigo
entre el quinto y sexto milenio A.C.

La religion cristiana esta llena de referencias y simbolismos hacia este alimento, desde el
Génesis hasta el Nuevo Testamento. Hacia el siglo XIX - XVIII A.C. Abraham celebraba su
victoria sobre Codorlaomar y su aliado Salem tomando pan y vino. Moisés dice: "Guarda
tus fiestas de los acimos (tipo de pan hebreo sin levadura) siete dias como os he
mandado" Hay un texto cléasico de Dinias, contemporaneo de Aristéfanes, que nos cuenta:

"El pan que hoy se trae a la mesa y el que se compra en el mercado, es de una
blancura deslumbrante y de un gusto sorprendente. El arte de fabricarlo,
perfeccionado, que nacié en el siglo pasado en Sicilia, se revela en nuestra patria en
todo su esplendor y hemos de decir que se ha mejorado extraordinariamente la
fabricacion de los amasados. Hoy poseemos mil medios de transformar toda clase de
harinas en una alimentacion tan sana como agradable. Ahadiendo un poco de aceite,
de leche o de sal a la harina de cereales encontraréis los panes mas delicados.

Amasar la harina en miel, extender la pasta en forma de una hoja bien delgada que el
panadero puede arrollar a su guisa y tendréis estos pasteles que son exquisitos
cuando, aun calientes, pueden ser mojados en vino. También estos bollos tan dulces
y ligeros, cocidos al horno con harina de sésamo, de miel y de leche, constituyen
uno de los adornos de nuestra época. "

Con el paso del tiempo, el hombre inventaria molinos muy rudimentarios para moler los
granos, estos eran accionados por esclavos o animales. Los romanos fueron los primeros
en instalar pequefios molinos a la orilla de los rios para con ayuda de la corriente fluvial
poner en movimiento sus grandes ruedas. También se descubrié que el viento era una
buena fuente de energia barata para mover las aspas de los molinos. Los molinos de viento
llegaron a Europa con los Cruzados, caballeros que volvian de paises orientales, en donde
el agua era muy escasa.

Llegamos a la Edad Media, tan nefasta para la gastronomia, como en casi todas las cosas,
se sufre una regresién importante en la humanidad y es el pan el que alimenta y mata a la
poblacién, el gorgojo causa estragos y las sequias producen bajas significativas en una
ciudadania que vivia en precario alimenticiamente hablando.

Carlomagno ordena "que el numero de panaderos esté siempre al completo y que el
lugar de trabajo esté siempre limpio y ordenado”. En Espana el pan se elabora para los
ricos con trigo candeal y su importancia la podemos leer en uno de los primeros escritos en
lengua castellana escrito por Berceo y que pone en boca de la Virgen en su obra Los
Milagros de Nuestra Senora estas palabras: "Yo soy envida para llevarte conmigo al
reino de mi hijo donde seras amigo atiborrado por los angeles de buen alimento de
trigo..." La diferencia que existia entre el pan de los ricos y de los pobres la podemos
apreciar en un verso del obispo Etienn de Fougére en Francia que dice:

"El campesino...

Nunca comera buen trigo
nosotros tenemos el mejor grano
y el mas hermoso y el mas sano.
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La cizana se queda para el villano

si tiene oca bien cebada o una gallina
o pastel de blanca harina

pronto a su sefnor lo destina

0 a su sefioraen un parto . "

En la Edad Media, los molinos eran de propiedad de los reyes y sefiores, los que dejaban
que sus gentes los usasen para moler los granos a cambio de una parte de sus cosechas.

Al parecer no esta claro quienes construyeron los primeros hornos, los que indistintamente
son atribuidos a los egipcios y a los griegos, de todas maneras esta invencion representd
un gran adelanto.

En la edad media solamente los castillos y los conventos tenian panaderias, en el siglo
XVII Francia pasé a ser el centro de la fabricacién de panes de lujo con la introduccién de
modernos procesos de panificacion, mas de veinte variedades de panes. Luego esta
supremacia paso a Austria.

La invencion de nuevos procesos de molienda, contribuy6é al desarrollo de la industria
panificadora. En 1784 aparecen los molinos accionados por vapor, La nueva tecnologia
desarrollada permitié la utilizacién del vapor como fuerza motriz. Se dio un proceso de
migracion masiva del campo a la ciudad. Con el crecimiento de la poblacién, se necesitaron
nuevos métodos de molienda y panificacion. La utilizacion de piedras en la molienda fue
reemplazada por acero. La harina de estos molinos era mas fina y el pan era mas liviano.

Con la invencion de la energia eléctrica se sustituyen las aspas de los molinos por la
electricidad. Surgen los motores eléctricos. Aparecen los cilindros en reemplazo de las
muelas del molino. Asi cada vez mas se van reduciendo los costos de produccion, ademas
se aumenta la produccién y las variedades y calidades del pan.

Ya en el siglo XX surgieron los molinos automaticos que incrementaron la productividad.
Los molinos consisten en parejas de cilindros que giran en sentidos opuestos a velocidades
diferentes. Se obtienen harinas mas blancas debido a la incorporacion del cernido (separar
el salvado y las particulas de la harina). Actualmente las fabricas de harina son
mecanizadas requiriendo una cantidad inferior de mano de obra. Los molinos tienen una
capacidad productiva muy superior y las harinas tienen mayor calidad.

En las panaderias el proceso de panificacién se automatiza. Se introducen las amasadoras,
gue airean la masa, las cdmaras de fermentacién controlada y las cdmaras de ultra
congelacion. Se empiezan a utilizar los aditivos para lograr panes de mayor calidad y se
mejoran los sistemas de horneado (surgen los hornos rotativos).

El pan es uno de esos productos que por su diversidad se adapta a todas las exigencias de
la gente que lo consume, su forma cambia de acuerdo a las regiones, por ejemplo:
baguette en Paris, pan amasado en el campo, etc.

La composicién del pan depende de la harina empleada, de la materia grasa, materias
dulces, etc.: pan de molde, pan integral, pan de huevo. También depende de otros
ingredientes, como por ejemplo especias 0 hierbas arométicas: pan de ajo, de cebolla, de
comino, de aceitunas.

Su fabricacion depende de los métodos de panificacion, masa fermentada, levadura,
depende también de la velocidad del amasado o del tiempo de fermentacion.
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Es aqui donde el maestro panadero juega su rol, ademas de su arte en la fabricacion, tiene
que saber aconsejar a sus clientes, indicandoles las caracteristicas y composicién de cada
una de sus variedades'®.

2.6 DISENO METODOLOGICO

La realizacion de este proyecto conlleva una investigacion exploratoria dentro de la
empresa, observando de forma directa las diferentes actividades y procesos que la
componen. El andlisis y desagregacion de los datos obtenidos con el fin de delinear y
establecer un SGC en la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. implica también una
investigacion descriptiva.

Durante la ejecucién de este trabajo de grado se integraron: los requisitos legales
aplicables, los requisitos establecidos en la NTC ISO 9001:2008, aquellos requisitos que
se plante6 la empresa como internos (tendientes a alcanzar: la satisfaccion de los clientes
y sus objetivos como organizacion), y la metodologia PHVA (Planificar — Hacer — Verificar
— Actuar).

El desarrollo del (PHVA) en la adopcion de un Sistema de Gestién de la Calidad se

describe en:

e Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

e Hacer: implementar los procesos.

e Verificar: realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos respecto
a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los
resultados.

e Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos'®.

La adopcién de un SGC para la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. comprende:

Fase 1 — Identificacidén y diagnéstico inicial de los procesos de la empresa en relacion al
cumplimiento de los requisitos establecidos en la NTC ISO 9001:2008.

Para la identificacion y diagnostico se realizaron: Entrevistas y recoleccion de informacion
a través de la observacion directa del personal en la ejecucién de sus actividades, estos
métodos se aplicaron en sitio (produccién, almacén, puntos de venta y oficinas
administrativas).

La verificacién/evaluacion del cumplimiento de los parametros establecidos en la NTC ISO
9001:2008 se practico contrastando y analizando los hallazgos en las entrevistas y

' Historia de la panaderia y del pan. [articulo en linea]. Buenos Aires (Argentina) : MECANER [tecnologia en
maquinaria para la industria panaderil, fabricacion — automatizacion — reformas — reparacion], s.f. [citado en 3
febrero de 2010; 2:06:03 GMT]. Disponible en internet: <http://www.mecaner.com.ar/nueva/articulos1.htm>
® INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestion de la
Calidad. Requisitos : 0.2 enfoque basado en procesos. Bogota : ICONTEC, 2008. 35 p. (NTC-ISO 9001)
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observaciones directas; como instrumento de verificacién/evaluacion, se trabajo con una
lista de chequeo en donde se registr6 el estado de cumplimiento frente al requisito.

Fase 2 — Sensibilizacién y capacitacion del personal.

Esta fase se subdivide en 5 grandes grupos tematicos asi: aproximacién a un modelo de
gestién, conceptos basicos, documentacion, sinergia del Sistema de Gestién de la Calidad
y generacion de la facultad auditora (medicién — andlisis y mejora).

La ejecucién de estas sensibilizaciones y capacitaciones se realiz6 a través de una de las
siguientes practicas metodolégicas 6 la combinacién de varias de ellas:

* La técnica expositiva (presentacion oral de un tema por parte del autor del
proyecto — contenidos teoricos y/o informativos).

¥ La ponencia (presentacién oral, preparada a partir de material bibliogréafico
asignado a una 0 mas personas seleccionadas especificamente de acuerdo a las
necesidades de profundizacién en cada tema segun el cargo que desempefan
dentro de la panaderia, esta técnica genera un mayor compromiso — contenidos
tedricos y/o informativos).

¥ La dramatizacion (puesta en escena ¢ reproduccion de una situacion especifica
que incorpore claramente los topicos del dominio tedrico disenado).

El impacto, comprensidn y nivel de retencién de los contenidos del trabajo que se realice
apuntando a esta fase se verificd a través de talleres y evaluaciones, de corte tanto
individual como de grupo.

Fase 3 — Disefio y documentacién del SGC.

Dentro del disefio y documentacién del SGC para la Panaderia y Bizcocheria La Baionnett
S.A. se partié de los hallazgos sefalados en la fase de identificacion y diagnéstico inicial
de los procesos de la empresa. La construccion de esta fase se cimento en el
establecimiento de un procedimiento documentado que demarcara la metodologia para la
elaboracion y control de documentos, definiendo los controles necesarios segun lo
establece NTC ISO 9001:2008. en su numeral 4.2.3 control de documentos.

Es importante resaltar el valor que tuvo la retroalimentacion con cada uno de los actores
que participan del SGC para la Panaderia y Bizcocheria La Baionnett S.A. en procura de
lograr una documentacion mas adecuada y precisa.

Fase 4 — Implementacién del SGC.

Como metodologia en la implementacién del SGC para la Panaderia y Bizcocheria La
Baionnett S.A. se trabajé adelantando la socializaciéon y entrega de la documentacion a
todo el personal involucrado en la medida que esta se elaboré y aprobd; este trabajo
incluye la entrega de todo el material necesario para dar conformidad con los requisitos
establecidos en la NTC ISO 9001:2008. y los que la misma Panaderia y Bizcocheria La
Baionnett S.A. dispuso dentro su politica, objetivos de calidad y metas internas.
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Fase 5 — Evaluacién del SGC.

Para la evaluacién del SGC se realiz6 un diagnéstico final y se contrasté con los
resultados obtenidos en el inicial, con el objeto de evidenciar el avance del SGC.

2.7 ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Planear:
Reunién con la Gerencia. Se establecieron los parametros de la relacion entre el autor de
este trabajo de grado y la organizacién dentro del trabajo a realizar.

Identificacién y diagnéstico inicial de los procesos de la empresa en relacién al
cumplimiento de los requisitos establecidos en la NTC ISO 9001:2008.
(Recoleccion de informacion)

Hacer:

Sensibilizacién aproximacion a un modelo de gestion.

(Sensibilizaciones en temas como: calidad, sistemas, gestion, procesos, sistemas de
gestion, mejora continua, procesos, beneficios de practicas con gestion y barreras al
cambio)

Capacitacion en conceptos basicos.

(Fundamentos de la calidad, sistemas de gestion de la calidad, la norma NTC ISO
9001:2008, beneficios y principios del SGC, misidn, visibn, mapa de procesos,
organigrama, politica de calidad, objetivos de calidad, relacion entre actividad e
indicadores de gestion, las acciones su toma y proyeccion)

Establecimiento de mision, visién, organigrama, mapa de procesos, politica de calidad,
objetivos de calidad, alcance del sistema.

Disefio y documentacién del SGC.

(Se establecieron formatos, guias, manuales, procedimientos, caracterizaciones,
indicadores y toda documentacion necesaria para dar conformidad a los requisitos
establecidos)

Sensibilizacién y capacitacion de la documentacion del SGC.
(Se socializa la documentacion aprobado para su aplicacién)

Puesta en marcha de la implementacién del SGC.
Sensibilizacién y capacitacion sinergia del sistema.

Verificar:
Capacitacion generacién de la facultad auditora (medicién — analisis y mejora).

Evaluacion del SGC.
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Actuar:
Proyectar un plan de accién para su ejecucién por parte de la organizacion frente a los
hallazgos de la evaluacién al SGC.
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3. IDENTIFICACION Y DIAQN()STICO INICIAL DE LOS PROCESOS DE LA
EMPRESA EN RELACION AL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS
ESTABLECIDOS EN LA NTC ISO 9001:2008

3.1 DESARROLLO DEL DIAGNOSTICO DEL SGC
Se efectud en tres etapas:

1. La primera consistié en el analisis de la actividad econdémica e identificacién de los
procesos claves dentro de la organizacion.

2. La segunda consistié en una investigacion exploratoria donde se verificé el desarrollo
de las actividades en sitio y se realizaron entrevistas con el personal indagando por
documentos y registros inherentes a la ejecucién de las actividades. — (Ver anexo N)

3. La informacion generada se confirma con el nivel gerencial de la empresa y se
procede al disefo y aplicacién de la herramienta “Diagnéstico Desarrollado del
Sistema de Gestion de la Calidad” estableciendo el porcentaje de avance en relacién
al cumplimento de los parametros y/6 requisitos establecidos en la NTC ISO
9001:2008.

En este diagndstico se establecen 9 rangos 6 criterios de evaluacion:

1. No existe conocimiento y/o referencia conceptual al parametro descrito.

2. Existe un acercamiento a un conocimiento y/o referencia conceptual al
parametro descrito.

3. Existe conocimiento conceptual pero no una definicion clara referente al
parametro descrito.

4. Existe conocimiento conceptual y una definiciéon informal no documentada
referente al parametro descrito.

5. Existe una definicion mas formal y documentada, pero no normalizada
referente al parametro descrito.

6. Existe una definicibn formal, documentada y normalizada referente al
parametro descrito.

7. Existe una definicién formal, documentada, normalizada y parcialmente
implementada referente al parametro descrito.

8. Existe una definiciébn formal, documentada, normalizada e implementada
referente al parametro descrito.
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9. Existe una definicion formal, documentada, normalizada e implementada
referente al parametro descrito, con evidencia de un seguimiento, control y
gestion de mejora al mismo.

A cada uno de estos rangos 0 criterios de evaluacion se asigna un % correspondiente a la
division de la meta (100%) entre el nUmero de criterios evaluacién definidos, luego se
generan los acumulados de estos y se establece el valor porcentual en cada requisito.
Este valor porcentual por requisito es promediado por numeral de la norma, obteniendo el
% real por numeral, para con estos resultados promediar y calcular el % avance hallado.

Cada requisito 6 parametro de la NTC ISO 9001:2008 a partir de su numeral 4, es
evaluado cotejando la informacién recolectada en las 2 etapas anteriores.

El desarrollo de la evaluacion en relacion al estado de conocimiento, definicion,
normalizacion, implementacion y mejora continua evidenciada dentro del SGC de la
Panaderia y Bizcocheria la Baionnett frente a los parametros establecidos en la NTC I1SO
9001:2008; se registra dentro de la herramienta de diagnostico (Ver Anexo A) con la
asignacion del numero 1 dentro del campo correspondiente al rango evidenciado de
cumplimiento.

En los casos donde el parametro evaluado no aplique dentro del SGC de la organizacién
se registra "NA" dentro del campo especifico al requisito.

3.2 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO INICIAL

Llevada a cabo la recoleccién de informacion, inventariada la documentacién dentro de la
Panaderia y Bizcocheria La Baionnett y aplicada la herramienta de diagnostico (Ver
Anexo A) se evidencia:

£Z La ausencia de manuales, instructivos, guias y/6 procedimientos normalizados y/é
formalizados, que tengan como objetivo el desarrollo de las actividades propias de
la organizacion. Se encuentran recetarios que indican los ingredientes, tiempos de
coccion y otras pautas en el desarrollo de la produccién; no obstante no se
evidencia su uso, ni la actualizacién de contenidos, ello en virtud a la enorme
dependencia en la ejecucion de actividades de un grupo pequefio de empleados
con un conocimiento enorme y tiempo de permanencia dentro de la organizacion.

£2 La redefinicién y reasignacion de funciones dentro de la organizacién asi como la
capacitacion de nuevos empleados depende en sentidos de resultados y eficacia,
al desarrollo y capacidad que el personal con mayor conocimiento y permanencia
en la empresa, pueda generar las competencias y conocimientos necesarios en
cada uno de los cargos y que estos a su vez alcancen y mantengan sus
capacidades con el tiempo y la ejecucion repetitiva de sus funciones.

£z Se evidencia una secuencia de actividades para las operaciones de la empresa,
no obstante no se encuentra como ya se ha mencionado referencias
documentadas formales, actualizadas y de comprobada eficacia para el desarrollo
de las mismas.
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Se evidencia una planificacion primaria de la produccién, no normalizada.

Se observan registros béasicos para el control de produccion, la herramienta de
registro cuenta con la identificacién de cada una de las referencias de productos
manejados, su construccion como soporte, se lleva acabo en los puntos de venta
partiendo del inventario al cierre del dia y el histérico de ventas para el dia
siguiente; para luego ser traslada esta informacién a produccion; alli se encarga de
la elaboracion de los productos y su despacho nuevamente a los puntos de venta.
La herramienta documental asi como el flujo de acciones no presenta
estandarizacién, ni normalizacién, mostrando problemas en el correcto
diligenciamiento y ejecucion de las actividades; no se observa una estructura de
registro y no se cuenta con todos los campos necesarios dentro de la herramienta
de registro, haciendo su uso confuso y poco eficaz.

Se evidencia con la verificacion en sitio de la existencia de todos los elementos
necesarios para la realizacién de la operacién de la organizacion, no obstante es
factible de mejora a través de acciones de reorganizacién y/6 redistribucion de la
planta.

Se encuentran politicas no documentadas de direccionamiento empresarial, sin
definicién ni aplicacion de métodos apropiados de seguimiento y medicién.

Se evidencia un deseo y el principio de un compromiso claro y eficaz referente a
un enfoque de calidad en los procesos organizacionales; la filosofia en la compra
de materias primas de calidad reconocida es otro claro indicio de este enfoque.

Es necesario incrementar la concepcion de compromiso de la direccién mas alla de
la destinacidn de recursos, hasta lograr una completa y verdadera identificacién de
todos los integrantes de la organizacion con un enfoque de procesos que
demuestre un SGC dispuesto a incrementar la satisfaccién del cliente y lograr la
mejora continua en el grado de eficacia del mismo.

Se observa un claro interés en generar satisfaccién del cliente, resaltado en el
enfoque adoptado para la atenciéon personalizada en los puntos de ventas; no
obstante es conveniente determinar un enfoque al cliente mas formal donde se
determinen y aseguren las directrices, actividades y mecanismos de seguimiento,
control y accion sobre el mismo.

Dentro de los hallazgos se establece la inexistencia de procedimientos,
instructivos, manuales, guias y/6 cualquier otro documento de caracter formal que
denote secuencias de accion en relacion al manejo y adopcion de: un manual de
calidad, un control a documentos y registros, la definicién y cumplimiento de una
politica de calidad y objetivos de calidad, una revisién por la direcciéon, un control
de los equipos de seguimiento y medicién, un proceso definido y controlado: para
la realizacién del producto, para el disefio y desarrollo del producto, de compras,
de seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente, para la realizacion de
auditorias internas, control del producto no conforme, para la toma de acciones
correctivas y preventivas.
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£ Es importante resaltar el interés de la organizacion para lograr el ambiente de
trabajo mas acorde y oportuno, que permita no solo la conformidad con los
requisitos del producto, sino el crecimiento tanto en la dimension laboral como
personal del trabajador y el beneficio de su entorno familiar.

3.3 CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO DEL DESARROLLO DEL SGC

Como procesos claves del SGC de la Panaderia y Bizcocheria La Baionnett se identifican:
produccion en las lineas de panaderia y bizcocheria, ventas, administrativos - apoyo y
direccionamiento estratégico.

Se concluye que la empresa lleva a cabo sus actividades dentro de la industria
panificadora y todo lo relacionado con la produccion y comercializacion de pan,
bizcocheria, tortas, ponqués, galletas y similares.

El nivel de avance evidenciado en el cumplimiento del SGC es del 15%; se concluye que
existe un acercamiento a un conocimiento y/o referencia conceptual frente a los
parametros establecidos dentro de la NTC ISO 9001:2008.

Los niveles de avance hallados en el cumplimiento del SGC por numerales de la NTC ISO
9001:2008 respecto del 15% del avance evidenciado, se observan en la siguiente figura:

Figura 3. Porcentaje inicial de cumplimiento de requisitos por numeral de la NTC-
9001:2008.

4. SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD
12%

8. MEDICION, ANALISIS Y
7. REALIZACION DEL MEJORA

PRODUCTO 2% '\
25%
5. RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION
14%

6. GESTION DE RECURSOS
47%

DIAGNOSTICO INICIAL POR NUMERAL

Fuente: Autor del proyecto.
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4. DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL SGC

4.1 PLANIFICACION DEL SGC

La planificacién del Sistema de Gestion de Calidad de la Panaderia y Bizcocheria La
Baionnett es una respuesta a la necesidad de estructura dentro la organizacién, esta se
da a través de los procesos y las actividades que interrelacionados permiten lograr los
objetivos de calidad para dar asi cumplimiento con los requisitos legales, de la NTC ISO
9001:2008 y los internos adoptados por la organizacion, alcanzando la satisfaccion del
usuario externo e interno.

Figura 4. Flujo de Planificacion del SGC.

PROCESO DE
PLANIFICACION DEL SGC

¢ |dentificacion y
formalizacion del: comité
de calidad, misién, vision y
estructura organizacional.

ENTRADAS e Establecimiento del * Manual calidad.

SALIDAS

Alcance del SGC.

Documentacion

Diagnostico  del del SGC.
SGC. Definicién y adopcién de la Eéilsrgosiciones
Recurgos ”de la Politica de Calidad. seguimiento,
Organizacion. e Generacion de los med|C||ond | y
Objetivos de Calidad. control de los
procesos.

e Construccion del Mapa de
Procesos.

e Caracterizacion de los
procesos que conforman el
SGC.

Fuente: Autor del proyecto — SGC Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A.

4.1.1 Identificacion y Formalizacion del: Comité de Calidad, Misién, Vision y
Estructura Organizacional

Se establece partiendo de las conclusiones arrojadas por el diagnéstico del desarrollo del
SGC la conformacién de un comité de calidad integrado por: Gerente, Sub-Gerente,
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Coordinacién Administrativa, Consultor en Calidad, Supervisor de Ventas, Pastelero,
Panadero/Mojador y Secretaria Administrativa General.

Las principales funciones de este comité son:

£ Generar la aprobacién del manual de calidad.

iz Efectuar seguimiento y control al desarrollo del SGC.
L2 Liderar el desarrollo e implementacion del SGC al interior de todos los niveles
organizacionales.

©Z Establecer control y seguimiento al desempefo del SGC.

&2 Generar directrices organizacionales que permitan facilitar la mejora continua y
eficacia del SGC.

©2 Asegurar los recursos necesarios para la implementacion, seguimiento y mejora
del SGC.

&2 Asignar responsabilidades en relacién con el SGC.

Este comité define la estructura organizacional basandose en la identificacion de los
procesos criticos de las operaciones de la organizacioén y la interrelacién de cada uno de

ellos. Ver Figura 1y 2.

El desarrollo de la mision se realiz6 teniendo en cuenta los siguientes parametros:

i Debe dejar claridad en la razén de ser de la organizacién, hacia lo que apunta
convertirse y que la diferencia dentro de su mercado.

©2 Debe ser lo mas clara, coherente, completa y motivante posible.

i Debe valorar y participar en su definicién a clientes y/o mercados, productos,
tecnologia, accionistas, colaboradores y filosofia de operaciones como un actor
social.

Dentro del comité se valoran estos conceptos y se genera la mision.

Mision: Aportar a la calidad de vida de la Familia Bumanguesa, produciendo y
comercializando con responsabilidad y atencién personalizada
alimentos de panaderia, bizcocheria, cafeteria y refrigerios en general
de la mas alta calidad; para ello contamos con un equipo humano
creativo y orgulloso, que disfruta de su trabajo y es consciente de su
deber ante la sociedad y la organizacion procurando siempre una
utilizacion eficaz de los recursos; asegurando una participacion
responsable y exitosa dentro del mercado, donde una vez que nos
visiten siempre regresen.
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El desarrollo de la vision se realizé teniendo en cuenta los siguientes parametros:

Debe mantener una posicion realista en relacién a las condiciones del mercado y
las propias de la organizacion.

Debe ser lo mas clara, coherente, completa y motivante posible.

Debe contar con una clara definicién y alcance en el tiempo.

Debe valorar y participar en su definicion a clientes y/o mercados, productos,
tecnologia, accionistas, colaboradores y filosofia de operaciones como un actor

social.

Dentro del comité se valoran estos conceptos y se genera la vision.

Vision: Alcanzar el primer lugar en reconocimiento a la mejor calidad y servicio
dentro del mercado de produccion y venta por mostrador de alimentos
de panaderia y bizcocheria, del Area Metropolitana de Bucaramanga
para el afio 2014, y en este mismo afno lograr incrementar el mercado
de influencia al sector de cafaveral (Floridablanca).

4.1.2 Alcance del SGC

A partir de la investigacion exploratoria y sus respectivos hallazgos contenidos dentro de
la descripcion de la organizacién y el diagnéstico del desarrollo del SGC, se establece el
alcance del SGC y su exclusion.

Alcance: Diseno, produccién y comercializacion de pan, bizcocheria, tortas, ponqués y
galletas.

Exclusiones: En el Sistema de Gestion de la Calidad de Panaderia y Bizcocheria la

Baionnett S.A. se excluye el numeral 7.5.4 Propiedad del Cliente de la NTC
ISO 9001:2008, debido a que la empresa en ningun momento tiene bajo su
custodia ningun tipo de bienes de propiedad del cliente.

Se excluye del Sistema de Gestion de la Calidad de Panaderia y
Bizcocheria la Baionnett S.A. las actividades referentes al manejo contable
y financiero dado que no existe un requisito en relacién a este proceso de
obligatorio cumplimiento dentro de la NTC ISO 9001:2008 y principalmente
respetando el deseo de la organizacibn de mantener la mayor
confidencialidad en sus estados financieros.

4.1.3 Politica de Calidad

Para la definicion de la politica de calidad se establecen criterios en relacién con las
necesidades del cliente y los propdsitos de la organizacién para luego identificar el grado
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de relevancia en las operaciones de la empresa, asi mismo se considera tanto la misién,
como la vision organizacional.

Tabla 1. Matriz priorizacion de criterios.

Criterios en relacion a las Nivel de Relevancia
necesidades del cliente y los . .
propositos de la organizacion. Alto Medio Bajo
Satisfaccion del cliente. X

Garantizar la calidad de los insumos

utilizados en la elaboracién de X

productos de panaderia y

bizcocheria.

Incrementar la participacion en el X
sector.

Generar un mayor nivel de

capacidad técnica, conocimientos y X

capacidad innovadora dentro del

personal.

Incrementar la capacidad técnica en X
infraestructura.

Desarrollo y consecucién de la

Mejora continta de los procesos del | X

SGC.

Rentabilidad para los accionistas X

Fuente: Autor del proyecto — Comité Calidad Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A.

Basados en los criterios con un nivel de relevancia alto y medio para el desarrollo de las
operaciones de la empresa, y en beneficio propio de la organizacién y el de sus clientes
se estable la politica de calidad dentro del SGC de la Panaderia y Bizcocheria la
Baionnett S.A.

Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. esta comprometida en lograr la
satisfaccion del cliente; garantizando la calidad tanto de los insumos
utilizados como de los productos elaborados en panaderia y bizcocheria;
ello apoyandose en la busqueda de mayores niveles de capacidad técnica,
conocimiento e innovacion dentro de nuestro personal, bajo la busqueda
constante de la mejora continua y desarrollo eficaz de los procesos,
asegurando asi la rentabilidad en las operaciones de la organizacion.

4.1.4 Objetivos de Calidad

Para el establecimiento de los objetivos de calidad se identifican por separado las
directrices de la politica de calidad y se definen los objetivos de calidad asi como los
indicadores necesarios para su seguimiento y medicion.
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Tabla 2.

Tablero de Control, Directriz Politica — Objetivo de Calidad — Indicadores SGC.

RELACION ENTRE POLITICA DE CALIDAD Y OBJETIVOS DE CALIDAD

Directriz de la

Mejora continua)

PcCa:Iiti.ca de O—bcl%:dde C%Zﬁionfﬁto Indicador Formula Proceso
alidad -
(Ndmero total de
. clientes
SC;[EQ Icrer Iag _ Ta§a 3 de sa_tisfechos / Total
necesidades  y Sobresaliente [75% se_ltlsfaccmn del | Clientes
Lograr la expectativas del | = 100%] cliente. encuestados)*100
satisfaccion  del clignte (Ponderacion 50%) Mejoramiento.
cliente. ’ Meta (70% - 75% (Nomero total de
(Enfoque al Asequrar la Tasa de pedidos | pedidos Produccion.
cliente) disp%sicién de No cumplido [0% - | entregados a | entregados
los productos 70% satisfaccion. completos y a
(Ponderacion 50%) | satisfaccion /
para su venta. Numero total de
pedidos)*100
Garantizar la
calidad de los (Cantidad de
IL:][ﬁiqu:(?SS en Sobresaliente [40% proveedores con
>, - 100%] nivel de
elaboracion  de | Mantener Proveedores con desempefio
productos de | proveedores de Meta (35% - 40% nivel i de excelente/ Administrativo
pgnaderial y exc_:elente desempenio Cantidad de Apoyo.
t()sz;:nczc;herla. o calidad. No cumplido 0% - excelente. proveedores
decisio 35% evaluados y/0 re-
ecision __basada evaluado)*100
en hechos —
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RELACION ENTRE POLITICA DE CALIDAD Y OBJETIVOS DE CALIDAD

Directriz de la

o Objetivo de Rangos de . .
Polltlpa de Calidad Cumplimiento Indicador Formula Proceso
Calidad —_
Busqueda de | Generar ﬁg;iiﬂfsmones /
mayores niveles | mayores niveles Cumplimiento  del Capacitaciones
de capacidad | de capacidad | Sobresaliente [80% | programa de rop ramadas)*100
técnica, técnica, - 100%] capacitaciones. prog
conocimiento e | conocimiento e (Ponderacion 50%) (Cantidad de | Administrativo
innovacion dentro | innovacion Meta (75% - 80% ersonal con nivel | Aoovo
de nuestro | dentro del Personal con nivel ge desempeio Poyo.
personal. equipo de | No cumplido [0% - | de desempeno excepcional/ P
(Liderazgo y | trabajo con que | 75% Excepcional. Canti%a d de
participacion del | cuenta la (Ponderacion 50%) personal
personal) organizacion. evaluado)*100
Sobresaliente [85%
| | Implementar | 745507 | (NGmero de
Mejora continua | acciones en % de Acciones acciones  eficaces
de la | busqueda de 1a |0y (gpo, - oy | STiCECES /" Numero  de | Mejoramiento
organizacion. mejora continua > = | (correctivas Y | acciones ) '
(Mejora continua) | de o la No cumplido 0% - preventivas) cerradas)*100
organizacion. 80%) [0% -
H O,
Rentabilidad para | Incrementar en ?(;Bzi/sazhente [10% ((Numero de
nuestros 10% las ventas > ventas mes 2010
accionistas. mensuales para o/ _ 100 % Incremento de |— numero de
(Toma de|el afo 2010 Meta [8% - 10% Ventas ventas mes 2009) Ventas.
decision basada | respecto al afno . o /" Numero de
en hechos) 2009. No cumplido [0% - ventas 2009))*100

8%)

Fuente: Autor del proyecto — SGC Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A.
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4.1.5 Mapa de Procesos

El mapa de procesos de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. se construyé a partir
de la identificacion en comité de calidad de las interacciones de los procesos criticos en el
desarrollo de sus actividades teniendo en cuenta la generacion de valor en la
transformacién de sus entradas y buscando las satisfaccién de los requisitos y los clientes
frente a los resultados obtenidos, salidas derivadas.

A partir de lo anterior y como dentro del alcance del SGC se excluye toda actividad
referente al manejo contable y financiero, los procesos de la organizacion se
establecieron de la siguiente manera:

i Procesos Gerenciales

¥ Procesos Misionales

L2 Procesos de Apoyo

Figura 5. Mapa de Procesos.
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Fuente: Autor del proyecto — SGC Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A.
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4.1.6 Caracterizacion — Interaccion de los Procesos que Conforman el SGC
Con el fin de establecer de manera clara la interaccion entre los procesos del Sistema de
Gestion de Calidad en la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A., al tiempo que se
forma una visién amplia y general de cada uno de ellos y facilita su comprension; se
establecié la identificacion en cada caso de una caracterizacién la cual registra la
siguiente informacién:

&2 El objetivo del proceso

&2 El responsable principal del proceso frente a los resultados que este arroje dentro
su permanente seguimiento y control.

iz Las actividades realizadas dentro del proceso enmarcadas dentro del ciclo PHVA.
L2 Las entradas al proceso.

£Z Las salidas del proceso.

£2 Los registros generados en el desarrollo del proceso.

£Z Los recursos tanto humanos como tecnolégicos y econdmicos utilizados en el
proceso.

£2 Los mecanismos de seguimiento y control al proceso.
£Z2 La documentacion establecida para la ejecucion del proceso.

i3 Los requisitos de la NTC ISO 9001:2008 aplicables al proceso.
(Ver anexo N)

4.2 DISENO Y DOCUMENTACION DEL SGC

El disefio y documentaciéon del SGC en la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A., se
desarroll6 respondiendo y en base a:

i La actividad econdmica de la empresa asi como los productos y servicios
ofertados.

£Z Las necesidades y motivos que impulsan a la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett
S.A. a la adopcién de un SGC. — (Ver Numeral 2.3)

£2 Los hallazgos en la identificacién y diagnéstico inicial de los procesos en relacién
al cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma NTC — ISO 9001:2008.
— (Ver anexo A)

&2 Lainformacién obtenida a partir de la investigacién exploratoria realizada al interior
de la empresa. — (Ver anexo N)
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&2 La identificacion y formalizacion del: comité de calidad, misién, vision y estructura
organizacional.

£2 Los procesos determinados en la planificacion del SGC como necesarios y sus
interacciones.

iz El alcance sefialado del SGC, su politica y objetivos de calidad.
2 Los requisitos legales aplicables. — (Ver anexo N)
¥2 Los requisitos de la norma NTC — ISO 9001:2008. — (Ver anexo N)

&2 Los requisitos internos determinados para la consecucién de: la satisfaccion de los
clientes y las metas organizacionales.

Reconociendo lo establecido en el parrafo anterior y en procura de dar soporte funcional,
cumplimiento y eficacia al SGC a través de su documentacion se construye una
metodologia para la elaboracién y control de documentos, registrada en el procedimiento
“P-MJ-01 Control de Documentos y Registros”. — (Ver anexo D)

La totalidad de las herramientas documentales que conforma el SGC de la Panaderia y
Bizcocheria la Baionnett S.A. fueron desarrolladas por el autor de este proyecto con la
valiosa e irremplazable retroalimentacion de cada uno de los actores que participan del
SGC atendiendo a lograr una documentacién lo més adecuada y precisa posible.

4.2.1 Mapa de Proceso - Interaccion de los Procesos que Conforman el SGC

Continuando con lo establecido en los numerales 4.1.5 y 4.1.6 del presente documento,
se establecio la red de procesos asi:

Procesos Gerenciales: Se incluyen los procesos donde se ejerce y dictamina el rumbo
de la organizacion a través de la determinacién de estrategias
y/6 politicas organizacionales al tiempo que se ejecuta su
seguimiento y control a partir del cual se genera un analisis que
permite asegurar la toma de acciones tendientes a la mejora
continua de todo el SGC.

Procesos identificados como Gerenciales:

Direccionamiento __Estratégico el cual involucra los
procedimientos de: Revision por la Direccion — (Ver anexo B), y
Disefio y Desarrollo — (Ver anexo C).

Mejoramiento el cual involucra los procedimientos de: Control
de Documentos y Registros — (Ver anexo D), Acciones
Correctivas y Preventivas — (Ver anexo E), Auditoria — (Ver
anexo F), Producto-Servicio No Conforme — (Ver anexo G), y
Manual de Calidad — (Ver anexo N)

51



Procesos Misionales: Se incluyen los procesos que evidencian la esencia de la

organizacion, es en estos donde se lleva acabo de forma
tangible la transformacion de las entradas al SGC y donde se
obtienen las salidas del mismo.

Es aqui donde se desarrollar el Hacer de la organizacion,
impactandose de forma mas directa que en ninguno otro al
cliente.

Procesos identificados como Misionales:

Produccion el cual involucra: Manual de Produccion — (Ver
anexo H), Guia de Limpieza y desinfeccion — (Ver anexo ),
Procedimiento de Mantenimiento de Equipos — (Ver anexo J)
Ventas el cual involucra: Manual de Ventas — (Ver anexo K)

Procesos de Apoyos: Se incluyen los procesos que soportan el SGC con su apoyo al

4.2.2

cumplimiento del mismo pero no evidencian una relacién directa
con el cliente.

Procesos identificados como de Apoyo:
Administrativos — Apoyo involucra los procedimientos de:
Talento Humano — (Ver anexo L), y Compras — (Ver anexo M)

Manual de Calidad.

El manual de calidad para el SGC de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. fue
documentado por el autor del proyecto dando cumplimiento a los requisitos establecidos
en el numeral 4.2.2 de la NTC ISO 9001:2008; se incluye dentro del manual:

Alcance y exclusiones del SGC siguiendo lo descrito en el numeral 4.1.2 de esta
obra.

Mision, vision y estructura organizacional en concordancia a lo registrado en el
numeral 4.1.1 de este proyecto.

Politica de calidad y objetivos de calidad identificados en los numerales 4.1.3 y
4.1.4 del presente documento.

Caracterizacion de los procesos que conforman el SGC y referencia a los
procedimientos documentados establecidos en el mismo. — (Ver anexo N)

Generalidades de la empresa siguiendo lo registrado en el numeral 1.2, 1.5y 1.6
de esta obra.

(Ver anexo N)
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4.2.3

Manuales, Procedimiento y Guias

Para la consecucién y desarrollo de las actividades que evidencian la conformidad del
SGC con los requisitos tanto legales, como los de la NTC ISO 9001:2008 y los internos
establecidos por la organizacién se generan los siguientes documentos:

Revisién por la Direccion — (Ver anexo B)

Disefio y Desarrollo — (Ver anexo C)

Control de Documentos y Registros — (Ver anexo D)
Acciones Correctivas y Preventivas — (Ver anexo E)
Auditoria — (Ver anexo F)

Producto-Servicio No Conforme — (Ver anexo G)
Manual de Produccién — (Ver anexo H)

Guia de Limpieza y desinfeccion — (Ver anexo 1)
Procedimiento de Mantenimiento de Equipos — (Ver anexo J)
Manual de Ventas — (Ver anexo K)

Talento Humano — (Ver anexo L)

Compras — (Ver anexo M)

Es importante tener en cuenta las siguientes definiciones para claridad en la comprensién
de la informacién registrada en cada documento del SGC:

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
Manual: documento que especifica la forma de llevar un conjunto de actividades o
un proceso, denotandose como mayor diferencia al procedimiento por el volumen
de las actividades relacionadas.

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

Guias: documento que describe la secuencia de pasos detallada a sequir para
realizar una actividad o proceso.
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4.2.4 Formatos de Registro

Para el registro y soporte del cumplimiento de los manuales, guias y procedimiento
documentados dentro del SGC se generaron los siguientes formatos:

£Z2 Plan de Capacitacion

&2 Perfil de Cargo — Gerente

©2 Perfil de Cargo - Sub-gerente

©a Perfil de Cargo - Coordinador administrativo
iz Perfil de Cargo - Secretaria administrativa general
iz Perfil de Cargo - Supervisor de ventas

&2 Perfil de Cargo - Pastelero

&2 Perfil de Cargo - Panadero-Mojador

&2 Perfil de Cargo - Auxiliar Contable

£z Perfil de Cargo - Auxiliar de produccién y suministros
©a Perfil de Cargo - Auxiliar de ventas

&2 Perfil de Cargo — Mensajero

iz Perfil de Cargo - Conductor suministros

&2 Perfil de Cargo - Hornero

&2 Solicitud de Personal

£Z Entrevista Laboral y Seleccion

2 Documentos de Ingreso

&2 Informe de Induccion

©i Listado de Asistencia a Capacitacion

iz Evaluacion Jornada de Capacitacion

&2 Evaluacion de Desempefio

£Z2 Control de M.P. — Insumos en Bodega

54



Orden de Compra

Evaluacién a proveedores

Lista entrega de M.P. - insumos

Solicitud de compra

Ficha de proveedores

Especificaciones materia prima

Acta Reunion

Resultados del Disefio

Revisién del Disefio

Especificaciones del Disefno

Solicitud de Modificacién, Actualizacién y Generacién de Documentos
Control de Distribuciones

Listado Maestro de Documentos

Listado Maestro de Registros

Correccidn, Accién Correctiva y Preventiva
Listado de Acciones Correctivas y Preventivas
Producto-Servicio No Conforme

Control Producto-servicio no conforme
Cronograma de Auditorias

Plan de Auditoria

Lista de Chequeo

Informe Auditoria

Queja Sugerencia Felicitacion

Consolidado Quejas, Sugerencia y Felicitaciones

Encuestas de Satisfacciéon
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£ Orden de produccion

©2 Recetario de producto

©2 Control de temperaturas

2 Registro de Mantenimiento

iz Cronograma de Mantenimiento

£2 Registro de Equipo

&2 Transporte — Entrega de Produccién
& Inventario - Solicitud de Producto

3 Histdrico de Ventas
(Ver anexo O)

Debe entenderse como formato:

£ Formato: documento de caracter instructivo que permite un registro ordenado y
suficiente de la informacion referente al desarrollo de actividades.

4.3 IMPLEMENTACION DEL SGC

En la fase de implementacién del SGC en la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A.,
las barreras al cambio por parte de las personas que integran la organizacion en especial
aquellos con mayor experiencia y tiempo dentro de la organizacién son los obstaculos a
vencer, limitando la eficacia en el desarrollo del SGC.

No obstante las capacidades, conocimiento y competencias del personal que desarrolla
las labores en la empresa, da conformidad a las necesidades y requerimientos
establecidos para el desarrollo del SGC y el aseguramiento de las satisfaccion de los
clientes; el nivel de escolaridad en la gran mayoria de ellos no excede el bachillerato, por
lo que en ocasiones el lenguaje y manejo técnico de la norma se ve afectado; si bien se
logra superar, se consume una mayor cantidad de recursos en especial, en términos de
tiempo.

Para la implementacién del SGC se contd con la participacién y disposicion de los
recursos por parte de toda la organizacion no obstante lo mencionado en los dos parrafos
anteriores, en comité de calidad (Ver Numeral 4.1.1) se aprobd y retroaliment6 la
metodologia propuesta por el autor de este proyecto en la cual se establecieron tres
etapas dentro de la implementacion:

©a Construccion y socializacion documental.
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4.3.1

Correccién y validacién documental.

Liberacion documental.

Construccion y Socializacion Documental

En esta etapa se desarrolld la documentacion en procesos continuos de retroalimentacion
asegurando una divulgacion informal de los mismos a los involucrados en su ejecucion.
Cabe acotar que dentro de este proceso las obligaciones y horarios manejados por la
organizacion afectaron la continuidad del mismo.

Las actividades llevadas a cabo en esta etapa fueron:

4.3.2

Construccion del bosquejo inicial del documento guia y formatos de registro
relacionados.

Identificacion y estudio de forma individual por parte de cada uno de los
involucrados en la ejecucién del documento guia y la generacion de los registros
correspondientes.

Andlisis y comprension del flujo tedrico de las actividades y verificacion en grupo
(involucrados) del analisis individual hecho con anterioridad.

Identificacion de las conclusiones y ajustes a realizar en las herramientas
documentales.

Correccion y Validacion Documental

En esta etapa se corrige y valida las herramientas documentales, en el hacer de cada uno
de los procesos.
Las actividades llevadas a cabo en esta etapa fueron:

Construccion del bosquejo con los ajustes necesarios surgidos a raiz de las
conclusiones arrojadas en la etapa de construccién y socializacion documental.

Identificacion, estudio y comprension en grupo (involucrados) del flujo de las
actividades, asi como la generacién y registro de los soportes que dan evidencia
de la conformidad en la ejecucion del SGC.

El autor de proyecto procura indagar y verificar la accesibilidad en el manejo de la
documentacioén, su entendimiento y la suficiencia de la informacion registrada en
los soportes para evaluar y controlar el cumplimiento y eficacia del SGC.

Identificacion de las conclusiones y ajustes a realizar en las herramientas
documentales.

Las actividades anteriores se repiten hasta no encontrar mas necesidades de
ajuste.
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4.3.3

Liberacion Documental

En esta etapa se corrige y valida las herramientas documentales, en el hacer de cada uno
de los procesos.
Las actividades llevadas a cabo en esta etapa fueron:

Se asegura el cumplimiento del control de documentos y registros, dejando los
soportes necesarios que evidencien su conformidad.

Se establece la socializacion final de las herramientas documentales, con el lider
del proceso y los involucrados; al mismo tiempo se define con ellos y la
coordinacién administrativa, la fecha de inicio de aplicacion de la documentacién.

Se libera la documentacion asegurando la identificacion de la fecha acordaba de
aprobacion.

El autor de este proyecto establece ante la coordinacién administrativa la
necesidad de generar las copias controladas de los documentos aprobados;
recalcando la obligatoriedad de: asegurar la disponibilidad de la informacién en los
puestos de trabajo y corroborar el cumplimiento del SGC en forma periddica,
logrando con ello la toma de las medidas necesarias y el cumplimiento de la NTC
ISO 9001:2008 en su numeral 8.5.
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5. SENSIBILIZACION Y CAPACITACION DEL PERSONAL

En esta fase del desarrollo del proyecto se trabajé bajo la premisa de generar conceptos y
nociones claras y sencillas de cada uno de los siguientes grupos tematicos:

£2 Aproximacién a un modelo de gestién

£ Conceptos basicos

£z Documentacion

&2 Sinergia del Sistema de Gestién de la Calidad

2 Generacion de la facultad auditora (medicion — andlisis y mejora).
El desarrollo de estas jornadas de capacitacion y sensibilizacién del personal de la
Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. marca un punto critico en razén a que del
conocimiento y la concientizacion que se logre en especial dentro del personal de
produccion y ventas depende en gran medida la satisfaccion del cliente y en
consecuencia el logro de los objetivos de la organizacion.
El personal de ventas y produccién equivale al 74% del personal contratado en la

Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A.

A partir de la definicién de cada uno de los grupos tematicos se establecieron y ejecutaron
las siguientes actividades.

£Z Investigacion y recoleccion de informacion.

&2 Preparacion de las jornadas de capacitacion y sensibilizacion, en relacién al
dominio de los conceptos tematicos por parte del autor de este proyecto.

£X Identificacion de la practica metodologica a utilizar en la jornada de de
capacitacion y sensibilizacion.

£Z Construccion de las guias tematicas para la presentacion de la informacion al
personal de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. por parte del autor de
este proyecto. — (Ver anexo P)

Las jornadas de capacitacién y sensibilizacién se programaron con el apoyo y Vbo. de la
direccidn estratégica de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. Ver Tabla 3.

Las practicas metodolégicas utilizadas en las jornadas de capacitacién son:

L2 La técnica expositiva (presentacion oral de un tema por parte del autor del
proyecto é un experto — contenidos tedricos y/o informativos).

2 La ponencia (presentacion oral, preparada a partir de material bibliografico
asignado a una o mas personas seleccionadas especificamente de acuerdo a las
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necesidades de profundizacion en cada tema segun el cargo que desempefan
dentro de la panaderia, esta técnica genera un mayor compromiso — contenidos
tedricos y/o informativos).

£2 La dramatizacion (puesta en escena 6 reproduccion de una situaciéon especifica
que incorpore claramente los topicos del dominio tedrico disenado).

El impacto, comprensién y nivel de retencién de los contenidos del trabajo que se verificd

a través de evaluaciones, de corte tanto individual como de grupo, dejando soporte de ello
en el correspondiente formato de registro “F-AA-08 Evaluaciéon Jornada de Capacitacién”.
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Tabla 3.

» @S

Matriz priorizacion de criterios.

Plan de Capacitacion.

Cadigo: F-AA-02

& Baionnett V:1
Fecha Programada Reprogramacion Eﬂ:;ac’
L. Capacitad s Observacione
Nombre Objetivo Temas oi | me ) Hor # or Dirigido a: oi | me ) Hor # sl N R
a s Ao a Hora a s Ao a Hora ; o
s s
Aproximacion Dar a conocer | &  Quees Se  requiere
a un modelo los modelo de equipo
de gestion. fundamentos Gestion. audiovisual.
referentes al | ¥  Beneficios Se ejecuta en
modelo de de la la fecha 'y
gestion, Prdctica hora
generando un Empresarial programada.
acercamiento es con Personal Se programan
a la NTC ISO Gestion. 201 | 730 | 1:30 Julidn directivo, dos jornadas
9001:2008 y | &  Acercamien | 12 07 ) ’ Mauricio administrativo | NA | NA NA NA NA X en relacion al
0 am Hora .
procurando toala Ortega y de mismo tema.
reducir las Norma produccion. Se programa
posibles Técnica ISO al hornero
barreras en el 9001:2008. Elias Lépez
desarrollo del | ¥8  Barrerasal Pefia en
Sistema de Cambio. capacitacion
Gestion de la del 16 de
Calidad. Julio, por
inasistencia.
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Eficaci

Fecha Programada Reprogramacion a
. Capacitad L. Observacione
Nombre Objetivo Temas oi | me ; Hor # or Dirigido a: oi | me ; Hor # s | N R
Ao Hora Ao Hora
a s a a s a i o
s s

Aproximacion Dar a conocer | ¥  Quees

a un modelo los modelo de

de gestion. fundamentos Gestion.
referentes al | ¥  Beneficios Se  requiere
modelo de de la equipo
gestion, Prdctica audiovisual.
generando un Empresarial Se ejecuta en
acercamiento es con Julién la fecha 'y
a la NTC ISO Gestion. . 16 07 201 | 8:00 | 1:30 Mauricio Personal  de NA | NA NA NA NA X hora
9001:2008 y | &€  Acercamien 0 pm Hora ventas. programada.

Ortega i .

procurando toala Asiste segun
reducir las Norma programacion
posibles Técnica ISO el hornero
barreras en el 9001:2008. Elias Ldpez
desarrollo del | ¥  Barrerasal Pefia.
Sistema de Cambio.

Gestion de la
Calidad.
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. Eficaci
Fecha Programada Reprogramacion f a
Capacitad Observacione
Nombre Objetivo Temas , # P Dirigido a: , #
Di Me . Hor or Di Me . Hor S N s
Ao Hora Ao Hora
a s a a s a i o
s s
Conceptos Dar a conocer 2 Queesun
Bdsicos en los conceptos Sistema de
Calidad. bdsicos Gestion de
relativos a un la Calidad. Se  requiere
Sistema de I Beneficios y . q
L Lo equipo
Gestion de Principios Co
. audiovisual.
Calidad del .
L . Se ejecuta en
facilitando su Sistemas de
. . L la fecha 'y
implementaci Gestion de
. . horas
onyla la Calidad.
c - programadas;
participacion ¥ Concepto .
. sin  embargo
del personal de Mision —
en la misma Vision Julign dado fo
2 Socializacié | 19 | 08 | 201 | 645 | 130 | wiouricio | TO%° e Ina|na | na [ nva | na x | extenso  del
o 0 am Hora Personal. tema se hace
n de Mision Ortega i
- necesario
~ Vision, rogramar
interiorizaci prog
én una nueva
Y . jornada de
consecucio capacitacion
n desde las P .
o para terminar
actividades s
proplas la  exposicion
¥ Fundament de IO.S temas
descritos.
osy
Vocabulari
ode
Calidad.
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Eficaci

Fecha Programada Reprogramacion a
Nombre Objetivo Temas , # Capacitad Dirigido a: , # Observacione
Di | Me - Hor or Di | Me . Hor S| N s
a s Ao a Hora a s Ao a Hora ; o
s s
Conceptos Dar a conocer | ¥  Socializacio
Bdsicos en los conceptos n de Mision
Calidad. bdsicos — Vision, Se  requiere
relativos a un interiorizaci equipo
Sistema de ony audiovisual.
Gestion de consecucio Julién Se ejecuta en
Call'qad n dt.?s'de las 2% 08 201 | 7:30 | 1:00 Mauricio Todo el na | Na NA NA NA X la fecha 'y
facilitando su actividades 0 am Hora Ortega Personal. horas
implementaci propias. programadas;
onyla ¥ Fundament presentando
participacion osy la totalidad de
del personal Vocabulari los temas.
en la misma. ode
Calidad.
Conceptos de Dar a conocer 2 Conceptos Se  requiere
Documentacio | los diferentes de: equipo
n. tipos de Procedimie audiovisual.
documentos ntos, Guias, Se programan
que pueden Manuales, dos jornadas
conformar un Formatos: en relacion al
Sistema de Fichas mismo tema.
Gestion de la técnicas, Debido a
Calidad y un recetarios, volumen de
concepto caracteriza Personal pedido se
general cion. Julign directivo, reprograma la
referente a 03 09 201 | 7:30 | 1:00 Mauricio administrativo 10 09 201 | 7:30 | 1:00 X fefha?
0 am Hora 0 am Hora .
ellos. Ortega y de Se ejecuta en
produccion. la fecha 'y
horas
reprogramada
s.
Asisten las
auxiliaras de
ventas Leticia
Gémez y
Claudia
Juliana Pérez.
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Eficaci

Fecha Programada Reprogramacion a
Capacitad Observacione
Nombre Objetivo Temas , # P Dirigido a: , #
Di | Me . Hor or Di | Me . Hor S| N s
Ao Hora Ao Hora
a s a a s a i o
s s
Conceptos de Dar a conocer 2 Conceptos Se  requiere
Documentacid | los diferentes de: equipo
n. tipos de Procedimie audiovisual.
documentos ntos, Guias, Se ejecuta en
que pueden Manuales, la fecha 'y
conformar un Formatos: horas
Sistema de Fichas programadas.
Gestion de la técnicas, Se programa
Calidad y un recetarios, Julién a las
concepto caracteriza 201 | 8:00 | 1:00 Personal  de auxiliaras de
P o 07 | 09 Mauricio NA | NA | NA NA NA X -
general cion. 0 pm Hora ventas. ventas Leticia
Ortega .
referente a Gomez y
ellos. Claudia

Juliana  Pérez
en

capacitacion
del 10 de
Septiembre,
por

inasistencia.
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- Eficaci
Fecha Programada Reprogramacion i ;ac:
Ci itad Ob. i
Nombre Objetivo Temas , # apacita Dirigido a: , # servacione
Di Me . Hor or Di Me . Hor S N s
Ao Hora Ao Hora
a s a a s a i o
s s

Sinergia del Dar a conocer | ¥  Conceptos

Sistema de la de: Mapa

Gestion de interrelacion y de

Calidad. la Procesos,
dependencia Orgamglrt'J se  requiere
enla ma, Politica equino
consecucion de Calidad, az di,:; visual
eficaz de los Objetivos Se bro ranf.lan
logros y metas de Calidad, dosp 'grrla das
empresariales indicadores en re;acidn al
a través de las de proceso mismo tema
diferentes y Sinergia Personal Se ’
actividades del Sistema 201 | 7:30 | 1:00 | 2460 directivo, 201 | 7:30 | 1:00 reprograma
que de Gestion 13 10 Mauricio administrativo | 16 | 10 X .

R 0 am Hora 0 am Hora en virtud a
conforman el de Calidad Ortega y de decision de la
hacer de la (Relacion produccion. Gerencia
organizacion. indeleble General

existente o
entre: Se ejecuta en
L la  fecha 'y

operacion,

o horas
indicadores

politica reprogramada
metas s
organizacio
nales,
mision y

vision)
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Fecha Programada Reprogramacion
Nombre Objetivo Temas , # Capacitad Dirigido a: , # Observacione
Di Me o Hor or Di Me . Hor s
a s Ao a Hora a s Ao a Hora
s s
Sinergia del Dar a conocer Conceptos
Sistema de la de: Mapa
Gestion de interrelacion y de
Calidad. la Procesos,
dependencia Organigra
enla ma, Politica
consecucion de Calidad,
eficaz de los Objetivos
logros y metas de Calidad,
empresariales indicadores
a través de las de proceso Se  requiere
diferentes y Sinergia equipo
actividades del Sistema Julign audiovisual.
que de Gestion | 14 | 10 231 ‘i;gqo ;o orc; Mauricio C :; Stgzal %\ nalna [ na | na | va Se ejecuta en
conforman el de Calidad Ortega ’ la fecha 'y
hacer de la (Relacion horas
organizacion. indeleble programadas.
existente
entre:
operacion,
indicadores
, politica,
metas
organizacio
nales,
mision y
vision)
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. Eficaci
Fecha Programada Reprogramacion f a
Capacitad Observacione
Nombre Objetivo Temas , # Dirigido a: , #
g Di Me . Hor or g Di Me . Hor S N s
Ao Hora Ao Hora
a s a a s a i o
s s
Generacion de | Dar a conocer 2 Conceptos .
Se  requiere
la Facultad los conceptos de: equino
Auditora. bdsicos y auditoria q p .
. I . audiovisual.
ejecucion de interna, Se
auditorias principios
. reprograma a
internas. de .
o solicitud de la
auditoria, . L
. direccion de la
el objetivo anaderia
de las Personal lc)om romisosy
auditorias directivo, P
. . . del
del Sistema administrativo .
. capacitador.
de Gestion y de La
de la Julign produccion.
. 201 7:30 | 1:00 .. 201 7:30 | 1:00 capacitacion
Calidad, 24 | 11 Mauricio 30 | 11 X P
0 am Hora 0 am Hora reprogramada
hallazgo, Ortega g
estard dirigida
no
. . a todo el
conformida Reprogramaci
; ‘ personal.
d, potencial on - Todo el R
Se ejecuta en
no Personal.
. la fecha 'y
conformida
. hora
d, tipos de
. reprogramada
requisitos:
s.
legales, de Se cancela la
NTC IS0 segundo
9001:2008 >ed
. jornada
v/6 programada.
internos.
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- Eficac
Fecha Programada Reprogramacicn ficaci

Capacitad Ob 7

Nombre Objetivo Temas , # apacita Dirigido a: i # servacione
Di Me o Hor or Di Me . Hor S N s

Ao Hora Ao Hora

Generacion de | Dar aconocer | ¥  Conceptos
la Facultad los conceptos de:
Auditora. bdsicos y auditoria
ejecucion de interna,
auditorias principios
internas. de
auditoria,
el objetivo
de las Se  requiere
auditorias equipo
del Sistema audiovisual.
de Gestion Se cancela la
de la Julign jornada y se
Calidad, 03 | 12 | 200 | 730 | L0 o | Personalde A i na | na | na | na X | modifica Ia
0 am Hora ventas. . .
hallazgo, Ortega jornada previa
no dirigiendo la
conformida capacitacion a
d, potencial todo el
no personal.
conformida
d, tipos de
requisitos:
legales, de
NTC ISO
9001:2008
/6
internos.
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6. EVALUACION DEL SGC

6.1 DESARROLLO DEL DIAGNOSTICO FINAL DEL SGC

Para la evaluacién del SGC se realiz6 un diagnéstico final y se contrasté con los
resultados obtenidos en el inicial, con el objeto de evidenciar el avance del SGC.

Se verifico el nivel de conformidad del SGC de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett
S.A. en relacién con los requisitos establecidos en la NTC ISO 9001:2008, para ello se
aplic6 nuevamente la herramienta “Diagndstico Desarrollado del Sistema de Gestion de la
Calidad” estableciendo el porcentaje de avance actual — (Ver anexo Q) y el porcentaje de
avance en comparacién al diagnéstico realizado al inicio de este proyecto.

Hallazgos:

Numeral 4. Sistemas de Gestion de Ia Calidad
Numeral 4.1 Requisitos Generales

Se evidencia el establecimiento, la documentacion e implementacion del SGC en la
Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. para ello se determin6:

£ Mapa de proceso.

©a Caracterizaciones de los procesos.

£z Documentacion guia y formatos de registro en los procesos.

£X La designacién y el aseguramiento de los recursos necesarios para el disefo,
documentacion e implementacion del SGC por parte del Direccionamiento
Estratégico de la Organizacion.

£Z2 Los mecanismos de seguimiento y control dentro de los procesos.

£ Las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de los procesos.

Numeral 4.2.1 Generalidades

Se observa dentro de la documentaciéon del SGC una declaracién normalizada e
implementada tanto de Politica de Calidad como de Objetivos de Calidad.

Se documentd, normalizé e implementé un Manual de Calidad, junto a los documentos
necesarios para dar conformidad a los requisitos de la NTC ISO 9001:2008, asi como los
correspondientes formatos de registro en pro de alcanzar y acreditar la eficacia en las
planificacién, ejecucion y seguimiento a las operaciones de la Panaderia y Bizcocheria la
Baionnett S.A.
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Numeral 4.2.2 Manual de Calidad

Se encuentra incluido dentro del manual de calidad: el alcance, las exclusiones
justificadas, las referencias a los procedimientos documentados y las descripciones de las
interacciones de los procesos del SGC de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A.

Numeral 4.2.3 Control de documentos

Dentro del SGC de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. se evidencia una
declaracién normalizada e implementada del control de los documentos requerido por el
mismo; para ello se establecioé el procedimiento “Control de Documentos y Registros” y los
formatos de registro relacionados “Solicitud de Modificacion, Actualizacion y Generacion
de Documentos”, “Listado Maestro de Documentos” y “Control de Distribuciones” donde
se asegura:

&2 La aprobacién de los documentos antes de su emision.

2 La revisibn y actualizaciéon de los documentos antes de ser aprobados
nuevamente.

£Z La identificacion de los cambios y las versiones vigentes de los documentos.

&2 La disposicion en los puntos de uso de las versiones vigentes de los documentos,
asi como su legibilidad y facil identificacion; al tiempo que se previene el uso no
intencional de documentos obsoletos.

Numeral 4.2.4 Control de Registros

La Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. da cumplimiento a este numeral a través de
la normalizacién e implementacion del procedimiento “Control de Documentos vy
Registros” y los formatos de registros relacionados “Listado Maestro de Registros”,
definiendo los controles a aplicar en el almacenamiento, proteccién y disposicion de los
registros, previendo su legibilidad y recuperacion en el tiempo.

Numeral 5. Responsabilidad de la Direccion

Numerales 5.1 Compromiso de la Direccion, 5.2 Enfoque al cliente, 5.4 Politica de
Calidad, 5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion, y 5.6 Revision por la
direccion

La alta direccion de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. establece y hace saber a
toda la organizacion su compromiso con el cumplimiento de todos los requisitos que
abarcan el SGC, es por ello que determiné una politica de calidad y unos objetivos de
calidad a cumplir; definidos dentro del manual de calidad del SGC.

Se evidencia la definicion normalizada y parcialmente implementada en la Panaderia y
Bizcocheria la Baionnett S.A. del procedimiento “Revision por la direccion” guia
documentada para la revision, seguimiento y control del SGC con el objetivo de asegurar
su conveniencia, adecuacion y eficacia continua.
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Se observa la toma de una accion correctiva; No se evidencia la entrada completa de
informacion a la revision por la direccion en relacion a los resultados de la auditoria
realizada al SGC.

Incumplimiento al requisito NTC ISO 9001:2008 # 5.6.2

El plan de actividades para el tratamiento del hallazgo incluye la correccion, la formacion
en Sistemas de Gestion de Calidad para la Secretaria y Coordinacion Administrativa a
través del Sena Virtual y la programacion de una nueva revision por la direccion el 25 de
Febrero de 2011.

La direccién de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. define dentro del manual de
calidad del SGC, las responsabilidades dentro de la organizacion asi como su
comunicacion; y de la misma forma designdé como representante de la direcciéon de la
organizacion a la coordinacién administrativa.

Numeral 6. Gestion de los Recursos
Numerales 6.1 Provision de Recursos, 6.2 Recursos Humanos, 6.3 Infraestructura y
6.4 Ambiente de Trabajo

La Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. asegura y proporciona los recursos
necesarios para la implementacién y mantenimiento del SGC en procura de lograr el
incremento en la satisfaccion de los clientes, manteniendo la infraestructura necesaria
para ello.

La organizacion establece la competencia, formacion y la toma de conciencia de su
personal en la consecucién de la politica de calidad y los objetivos de calidad del SGC;
ello aprovisionando el ambiente de trabajo necesario para tal fin.

Se evidencia la normalizacion y parcial implementacién de los procedimientos de: “Talento
Humano”, “Mantenimiento de Equipos” y los formatos de registros relacionados.

Se observa la toma de dos acciones correctivas:

No se evidencia la ejecucion del procedimiento documentado “Mantenimiento de Equipos”
asi como el cumplimiento del cronograma de mantenimiento, en razon a que no se
generaron los registros de equipos, ni de mantenimiento, que los soporten.

Incumplimiento al requisito NTC ISO 9001:2008 # 6.3, 7.6

El plan de actividades para el tratamiento del hallazgo incluye la correccion, la re-
socializacion en comité primario de: el flujo de trabajo del documento guia, la
concientizacion de la importancia de generar evidencia en el desarrollo de las actividades
y el establecimiento de compromisos por parte de cada uno de los involucrados; la
verificacion del cumplimiento y eficacia de las actividades se programa al 8 de Enero de
2011.

Se observa el incumplimiento del procedimiento documentado “Talento Humano” en el
registro y generacion de los soportes de las capacitacion “Manejo de hornos frios” recibida
por los horneros Elias Lopez Pena y durante el mes de Noviembre de 2010.
Incumplimiento al requisito NTC ISO 9001:2008 # 6.2.2

Procedimiento “Talento Humano” # 5.1, 5.3
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El plan de actividades para el tratamiento del hallazgo incluye la correccion, la re-
socializacion en comité primario de: el flujo de trabajo del documento guia, la
concientizacion de la importancia de generar evidencia en el desarrollo de las actividades
y el establecimiento de compromisos por parte de cada uno de los involucrados; la
generacion de los registros dentro del desarrollo de las actividades, registra verificacion y
declaracion de eficacia en capacitacion al personal de puntos de ventas en manejo de
residuos el 22 de Diciembre de 2010.

Numeral 7. Realizacion del Producto
Numeral 7.1 Planificacion de la Realizacion del Producto

Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. en cumplimiento del requerimiento de identificar
y desarrollar los procesos para la realizacion del producto, establece dentro de su SGC
los procesos de:

&2 Produccion el cual involucra: Manual de Produccién, Guia de Limpieza y
desinfeccion, Procedimiento de Mantenimiento de Equipos.

M Ventas el cual involucra: Manual de Ventas.

Estos dos procesos constituyen el nivel misional de la empresa, estableciendo una
sinergia con los niveles:

L2 Gerencia, el cual lo constituyen los procesos de: Direccionamiento Estratégico y
Mejoramiento; percibiendo de estos ademas de un apoyo y la designacion de
recursos necesarios para la ejecucion de sus operaciones, la determinacién de
estrategias y/6 politicas organizacionales y el correspondiente seguimiento y
control a las mismas.

£2 Apoyo, el cual lo constituye el proceso administrativos — apoyo, recibiendo de este,
recursos tan esenciales como personal y materias primas.

Tanto el proceso de produccion como el de ventas retroalimenta a cada uno de los demés
procesos que conforman el SGC asegurando asi la coherencia del mismo.

Se observa la determinacién y cumplimiento por parte de la organizacion de:
iz Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto,

£Z Las necesidades de establecer procesos, documentos y proporcionar recursos
especificos para el producto,

ia Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicién,
inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto, asi como los criterios
para la aceptacién del mismo, y

£Z Los registros necesarios para proporcionar evidencia que los procesos de
realizacién y el producto resultante, cumple los requisitos;
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en los documentos guia y formatos de registro: Manual de Produccién, Orden de
produccion, Recetario de producto, Control de temperaturas, Cronograma de Pruebas a
Productos e Insumos.

Numeral 7.2 Procesos relacionados con el cliente

Numerales 7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto, 7.2.2
Revision de los requisitos relacionados con el producto y 7.3 Comunicacion con el
cliente

La Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. no cuenta con una declaracion
documentada de los requisitos del producto por parte del cliente, los requisitos para la
entrega, asi como los legales aplicables a la produccion y la confirmacion de aceptacién
por parte del cliente, se establecen a través de los documentos guias: manual de
produccion, manual de calidad, manual de ventas y sus formatos de registro relacionados.
La comunicacion con el cliente en relacion a la informacién del producto es identificada
por la organizacioén a través catalogos de productos en los puntos de venta; las consultas,
atencion de pedidos y retroalimentacion con el cliente incluyendo sus quejas, se
formalizan asegurando su cumplimiento a través de la ejecucién soportada del manual de
ventas.

Numeral 7.3 Diseno y Desarrollo

Numerales 7.3.1 Planificacion del disefno y desarrollo, 7.3.2 Elementos de entrada
para el disefio y desarrollo, 7.3.3. Resultados del disefio y desarrollo, 7.3.4. Revision
del diseno y desarrollo, 7.3.5. Verificacion del disefio y desarrollo, 7.3.6. Validacion
del diseno y desarrollo y 7.3.7. Control de los cambios del disefo y desarrollo

La Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. formaliza una secuencia de actividades en
relacion al disefo y desarrollo de nuevos productos de panaderia y pasteleria dentro del
proceso de direccionamiento estratégico, Procedimiento Disefio y Desarrollo y sus
formatos de registro relacionados; no se observa la implementacién de estos documentos.

Se evidencia el levantamiento de una accion preventiva; Posible incumplimiento en el
desarrollo e implementacion del procedimiento documentado Disefio y Desarrollo asi
como la generacion de los soportes relacionados.

Incumplimiento al requisito NTC ISO 9001:2008 # 4.1

El plan de actividades para el tratamiento del hallazgo incluye, el re-estudio de la
documentacion de disefio y desarrollo, Solicitud de capacitacion en los correspondientes
numerales de NTC ISO 9001:2008, y el analisis en revision por la direccion a realizarse en
Febrero, de la modificacion al alcance del SGC, excluyendo este numeral.

Numerales 7.4 Compras
Numerales 7.4.1 Proceso de compras, 7.4.2 Informacion de compras, 7.4.3
Verificacion de los productos comprados

Verificado este numeral se encuentra que su aplicacion bastante adelantada, se tiene los
soportes de la implementacién del proceso documentado y sus formatos de registros
relacionados.
La Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. normaliza el procedimiento de Compras y
los formatos de registro relacionados, dando conformidad al requisito de la norma.
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Numeral 7.5 Produccion y prestacion del servicio

Numerales 7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio, 7.5.2
Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio, 7.5.3
Identificacion y trazabilidad, 7.5.5 Preservacion del producto

Se encuentra una definicion formal, parcialmente implementada referente a los
parametros descritos, para ello la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. tiene
normalizada las siguientes guias documentales y sus formatos de registro: Manual de
produccion — formatos de registro relacionados, y Manual de ventas - formatos de registro
relacionados.

Se evidencia el levantamiento de 2 acciones en relacion a los numerales descritos, una de
tipo preventiva y otra correctiva.

Numeral 7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion

La Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. establece como secuencia de actividades
tendientes a evidenciar la conformidad del SGC con este requisito de la NTC ISO
9001:2008, el procedimiento documentado de mantenimiento de equipos y sus formatos
de registro relacionados.

Se evidencia la toma de una accion correctiva y la implementacion parcial de la
documentacién mencionada.

Numeral 8. Medicion, analisis y mejora

Numerales 8.1 Generalidades, 8.2 Seguimiento y medicion, 8.2.1 Satisfaccion del
cliente, 8.2.2 Auditoria interna, 8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos, 8.2.4
Seguimiento y medicion del producto, 8.3 Control del producto no conforme, 8.4
Analisis de datos, 8.5 Mejora, 8.5.1 Mejora continua, 8.5.2 Accion Correctiva y 8.5.3
Accion Preventiva

Se evidencia la existencia de definicion formal, documentada, normalizada y parcialmente
implementada referente a los parametros descritos.

La Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. hace seguimiento y medicion a la
satisfaccion del cliente a través de la aplicacién de encuestas de satisfaccion, las cuales
se observa se han ejecutado y registrado dando conformidad a los requisitos; no obstante
el numero de encuestas realizadas ha generado cierto grado de insatisfaccién en los
clientes, al hacerse reiterativa, es por ello que se establece un nimero encuestas a
realizar en el futuro.

Los ciclos de auditorias internas, no obstante evidencian el inicio de su implementacion,
presentan un obstaculo grande en relacién al manejo de criterios y generacion de una
mayor facultad auditora en el personal de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A.

El control al producto no conforme demuestra su implementacién para dar conformidad al
requisito de la norma al igual que las acciones correctivas y preventivas.
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El restante de numerales sefalan la definicion de una documentacion guia con los
necesarios formatos de registro, sin generar una implementacion total que asegure la
mejora de los procesos.

Tabla 4. Matriz de Resultados Diagndstico Inicial vs Final.

Evidencia Diagnéstico Inicial Evidencia Diagnéstico Final

©2 La ausencia de  manuales,
instructivos, guias y/6
procedimientos normalizados y/6

formalizados, que tengan como
objetivo el desarrollo de las
actividades propias de la
organizacion. Se encuentran
recetarios que indican los
ingredientes, tiempos de coccion y
otras pautas en el desarrollo de la
produccion; no obstante no se
evidencia su uso, ni la actualizacion
de contenidos, ello en virtud a la
enorme  dependencia en la
ejecucion de actividades de un
grupo pequeno de empleados con
un conocimiento enorme y tiempo
de permanencia dentro de la
organizacion.

Se evidencia la documentacion del
SGC asegurando la conformidad
tanto con los requisitos de la NTC
ISO 9001:2008, como aquellos
determinados como necesarios para
el desarrollo y comercializacion
eficaz  de los productos de
panaderia y pasteleria.

Las redefinicion y reasignacion de
funciones dentro de la organizacion
asi como la capacitacion de nuevos
empleados depende en sentidos de
resultados y eficacia, al desarrollo y
capacidad que el personal con
mayor conocimiento y permanencia
en la empresa, pueda generar las
competencias y  conocimientos
necesarios en cada uno de los
cargos y que estos a su vez
alcancen 'y mantengan  sus
capacidades con el tiempo y la
ejecucion repetitva  de  sus
funciones.

Se observa la determinacion de las
responsabilidades al interior de la
organizacion dentro de todos y cada
uno de los documentos que
conforman el SGC.

Se establece un organigrama.

Se evidencia la adopcion de una
metodologia para el manejo vy
formacion del personal en las
habilidades requeridas para la
consecucion de la politica de
calidad.




Evidencia Diagnéstico Inicial

Evidencia Diagndéstico Final

Se evidencia una secuencia de
actividades para las operaciones de

la empresa, no obstante no se
encuentra como ya se ha
mencionado referencias
documentadas formales,

actualizadas y de comprobada
eficacia para el desarrollo de las
mismas.

Se evidencia la identificacion de las
secuencia en las operaciones de la
empresa para cada uno de sus
procesos senalados en el SGC.

Se establece un mapa de procesos
y las caracterizaciones de los
procesos.

Se evidencia una planificacién
primaria de la produccién, no
normalizada.

Se cuenta con una planificacion de
la produccién, identificando el
histérico de ventas como el punto
guia.

Se cuentan con registro basicos
para el control de produccién, donde
se establece una herramienta con
cada una de las referencias de
productos manejados, este registro
es generado en los puntos de venta
partiendo del inventario al cierre del
dia y el histérico de ventas para el
dia siguiente correspondiente; luego
este es trasladado a produccion
quien se encarga de la elaboracion
de los productos y su despacho
nuevamente a los puntos de venta.
La herramienta documental asi
como el flujp de acciones no

presenta estandarizacion, ni
normalizacion, mostrando
problemas en el correcto

diligenciamiento y ejecucién de las
actividades; no se observa una
estructura de registro y no se cuenta
con todos los campos necesarios
dentro de la herramienta de registro,
haciendo su uso confuso y poco
eficaz.

Se evidencian los formatos de
registros y guias documentales
necesarias para el control completo
y eficaz de la produccion.

Se evidencia con la verificacién en
sitio de la existencia de todos los
elementos necesarios para la
realizacion de la operacion de la
organizacion, no obstante es factible
de mejora a través de acciones de
reorganizacion y/6 redistribucion de
la planta.

Se continla evidenciando los
elementos necesarios para la
realizacion de la operacién, y su
control en procura que no lleguen a
faltar en ningln momento sin
importar la causa.
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Evidencia Diagnéstico Inicial

Evidencia Diagndéstico Final

Se  encuentran  politicas  no
documentadas de direccionamiento
empresarial, sin  definicion  ni
aplicacion de métodos apropiados
de seguimiento y medicion.

Se documenta un direccionamiento
estratégico completo para la
organizacion incluyendo, mision,
vision, politica de calidad, objetivos
de calidad e indicadores que
proporcionan métodos apropiados y
permanentes de seguimiento vy
medicion; haciendo con ello posible
el andlisis del comportamiento de la
empresa en el tiempo.

Se evidencia un deseo y el principio
de un compromiso claro y eficaz
referente a un enfoque de calidad
en los procesos organizacionales; la
filosofia en la compra de materias
primas de calidad reconocida es
otro claro indicio de este enfoque.

Se evidencia, formaliza y documenta
el compromiso de la direccion
estratégica y de la organizacién en
si misma, con el enfoque de calidad
en sus procesos.

Es necesario incrementar la
concepcion de compromiso de la
direccién mas alla de la destinacion
de recursos, hasta lograr una
completa y verdadera identificacion
de todos los integrantes de la
organizacion con un enfoque de
procesos que demuestre un SGC
dispuesto a incrementar la
satisfaccion del cliente y lograr la
mejora continua en el grado de
eficacia del mismo.

No obstante se logra un mayor
compromiso como ya se anotd en
otros puntos por parte de la
organizacion con el SGC; se hace
necesario emprender nuevas
acciones que proporcionen indicios
mas significativos en el incremento
de la mejora continua y grado de
eficacia del SGC.

Se observa un claro interés en
generar satisfaccion del cliente,
resaltado en el enfoque adoptado
para la atencién personalizada en
los puntos de ventas; no obstante es
conveniente determinar un enfoque
al cliente mas formal donde se
determinen 'y  aseguren las
directrices, actividades y
mecanismos de seguimiento, control
y accién sobre el mismo.

El enfoque de atencion al cliente
dentro de los puntos de ventas, no
se modifica; se fortalece, documenta
y formaliza procurando incrementar
su eficacia.
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Evidencia Diagnéstico Inicial Evidencia Diagnéstico Final

iz Dentro de los hallazgos se establece , .
. c . oy il Se establece la existencia de
la inexistencia de procedimientos, =

. ) . ; rocedimientos instructivos
instructivos, manuales, guias y/6 P - ’

st uct 9 Y manuales, guias y otros documento
cualquier otro documento de

caracter  formal ue  denote de caracter formal que denotan las
. L e secuencias de accion en relacion al
secuencias de accidn en relacién al manejo y adopcion de: un manual
' i6n de: un manual . :
manejo 'y adopcion de: u anua de calidad, un control a documentos
de calidad, un control a documentos . I definicio
y  registros la  definicibn y y registros, la etinicion - y
cum Iimiento, de una politica de cumplimiento de una_politica de
caIidFe)ld obictivos de czlidad una calidad y objetivos de calidad, una
dad y objetive o ’ revision por la direccién, un control
revisién por la direccion, un control de los equipos de seguimiento y
de los equipos de seguimiento y medicién, un proceso definido y
icié n pr fini ’ Ry
E)GI‘I(:IF((:)I;Z,O'U arg cl)gefga“gaeciégo de}; controlado: para la realizacion del
- P o producto, para el disefio y desarrollo
producto, para el disefio y desarrollo del producto, de compras, de
mpr 2 ’ T ’
gsl Uir%ricg(:]l:cc):to, dried(i:é)iénp agé dlz seguimiento y medicibn de la
sagsfaccién ycliente ara la satisfaccion  cliente, para la
S L realizacion de auditorias internas,
realizacion de auditorias internas,

control del producto no conforme control del producto no. conforme,
. Lo ara la toma de acciones correctivas
para la toma de acciones correctivas P

y preventivas. y preventivas.

Figura 6. Porcentaje final de cumplimiento de requisitos por numeral de la NTC-
9001:2008.
8. MEDICION, ANALISIS 4. SISTEMA DE GESTION
Y MEJORA DE LA CALIDAD

77% 88%

7. REALIZACION
PRODUCTO
75%

6. GESTION DE
RECURSOS
84%

DIAGNOSTICO FINAL POR NUMERAL

Fuente: Autor del proyecto.
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Figura 7. Comparativo Niveles de Avance Hallados en el Cumplimiento del SGC.

100% 1
80%
60% 1
40% +
20% B 15%
0% +
DIAGNOSTICO INICIAL

NIVEL DE AVANCE HALLADO EN EL CUMPLIMIENTO

DELSGC

82%

DIAGNOSTICO FINAL

Fuente: Autor del proyecto.
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7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 CONCLUSIONES

&2 Se realiz6 un diagnostico inicial en la Panaderia y Bizcocheria La Baionnett S.A.
en relacién al cumplimiento de los requisitos establecidos en la NTC ISO
9001:2008, identificandose los procesos que conforman el SGC de la
organizacion, su contexto econoémico, industrial y operacional; asi como el flujo
general de sus procesos y el nivel de avance en el cumplimiento de los parametros
de la norma.

&2 Se planifico, diseid y documenté el SGC para la Panaderia y Bizcocheria La
Baionnett S.A., dando cumplimiento a los requerimientos exigidos en la NTC ISO
9001:2008; para ello se construyd, defini6 y formalizé: una mision, visién,
estructura organizacional, politica de calidad, objetivos de calidad, indicadores de
gestién, el alcance del SGC identificando sus exclusiones, el mapa de procesos, la
interacciones entre procesos (caracterizaciones) y las herramientas documentales
necesarias con el objetivo de evidenciar la conformidad con los requisitos
reconocidos como aplicables dentro del SGC.

&2 Se desarroll6 la implementacion del SGC en la Panaderia y Bizcocheria La
Baionnett S.A., socializando y entregando tanto las guias como las herramientas
documentales a todos los involucrados en la operacion de los procesos; este
trabajo se ejecutdé en la medida que se proyectaron, validaron, aprobaron y
liberaron los documentos.

i Se ejecutd un diagnostico final en la Panaderia y Bizcocheria La Baionnett S.A. y
sus resultados se contrastaron con los correspondientes al diagnéstico inicial,
identificando el progreso obtenido a raiz del disefio, documentacion e
implementacion del SGC en la organizacién.

En relacién al nivel de avance hallado del 82%, se concluye que existe una
definicion formal, documentada, normalizada y parcialmente implementada
referente a los parametros establecidos dentro de la NTC ISO 9001:2008.

£Z La consecucién de la sinergia entre la politica de calidad, los objetivos de calidad y
el cumplimiento de los principios de la calidad, proyectan el logro en un futuro
cercano de un SGC, sélido y bien fundamentado.

£Z El diagnéstico inicial del cumplimiento de los requisitos establecidos en la NTC ISO
9001:2008 en las operaciones de la empresa, permitié abordar la organizacién con
un conocimiento previo; permitiendo obtener y construir mejores cimientos
conceptuales y herramientas dentro del desarrollo del SGC.

£2 El desarrollo del SGC a interior de la organizacion brindé orden, claridad y control
pero por encima de todo un principio de eficacia en la utilizacion de todos los
recursos que son la esencia misma de la empresa, permitiendo la proyeccion con
el tiempo de esta caracteristica como una ventaja competitiva de enorme peso.
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Toda implementacion de un SGC depende en su totalidad de la disposicion de
todo el personal de romper sus barreras al cambio e interiorizar los documentos, al
punto de lograr su depuracién; convirtiéndolos en herramientas esenciales,
generadoras de valor dentro del flujo normal de las actividades.

Dentro de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. se encontraron grandes
barreras al cambio y una marcada resistencia en la generacién de registros, esto
no obstante existe una disposicién completa de los recursos para el SGC,
respaldada con hechos, ademas que si se evidencia la concientizacion frente a los
beneficios del SGC.

7.2 RECOMENDACIONES

En la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. es necesario fortalecer el
compromiso, priorizando la implementacion, ya que la disposicion se aprecia y
logra evidenciar en los conocimientos adquiridos, si bien se distiende y omiten en
el momento de diligenciar los registros.

Una posibilidad para la organizacion es la adopcién de jornadas continuas de
comunicacion directa (persona a persona) por parte de la direccion estratégica con
todo el nivel organizacional, con el objeto de recalcar el interés de esta por la
consecucion del SGC en un 100%.

Es relevante continuar al menos 1 vez al mes con las jornadas de sensibilizacién
de temas referentes al SGC, trabajandolos siempre con la premisa de un
aprendizaje ludico; logrando asi hacer del SGC un eje focal de comparnerismo y no
las clésicas asociaciones a mas trabajo 6 mecanismos de fiscalizacion y represion
laboral.

Tanto la Direccion Estratégica de la organizacion como la Coordinacion
Administrativa deben adquirir mediante curso presencial la facultad de auditores
internos.

La Direccion Estratégica debe propender por el fortalecimiento de la formacién en
SGC de la Coordinacion Administrativa.

Se debe realizar un ciclo completo de auditorias internas al SGC, a priori a la
nueva revision por la direccion programada para el mes de Febrero del 2011.
Generar jornadas de lectura, estudio y ajustes a las secuencias de actividades
documentadas, fuera de los comités primarios de cada uno de los procesos, con el
objetivo de generar el andlisis documental entre procesos; asi se logra clarificar
para personal ajeno al desarrollo normal de las actividades las guias
documentales.

Se debe incentivar la toma de acciones preventivas, la identificacién de quejas y
productos/servicios no conformes, con la finalidad de establecer ajustes dentro del
SGC a partir de observaciones al interior de los procesos.

Es conveniente dar la formacion necesaria al personal en relacién al manejo de
herramientas estadisticas; esto daria cabida al enriquecimiento de los procesos,
previendo a la Direccidn Estratégica mejores y mas claros datos para su analisis y
la identificacion de los rumbos que debe adoptar la organizacién.

La cultura de seguimiento y medicién debe ser bien adoptada e interiorizada.
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El manejo de proveedores y compras debe irradiarse como ejemplo de
implementacion a toda la organizacion.

Implementar un estudio de métodos y tiempos como estrategia para asegurar la
eficacia en las operaciones. Identificar la capacidad de produccion de la planta, los
costos de produccion, la carga laboral asignada al persona y la mejor distribucién
de planta posible en cada una de la sedes.

Proyectar y aplicar un plan de mercadeo, que incluya medios, ventas, canales
alternativos de distribucién y posibles nuevos mercados.
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DIAGNOSTICO DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

C;A&
e
[ FECHA: 15 | 2010
| EVALUADOR: | Julian Mauricio Ortega Trujillo
Instrucciones Rangos de Evaluacion
No existe conocimiento y/o
I I - 0 |referencia conceptual al
1. Desarrollar la evaluacién en relacién al estado de conocimiento, definicion, . .
NP L . ) . : parametro descrito.
normalizacién, implementacién y mejora continua evidenciada dentro del SGC de Exist ont
la organizacion frente a los parametros establecidos en la NTC ISO 9001:2008. xisle un acercamiento a un
1 |conocimiento y/o  referencia
conceptual al parametro descrito.
Existe conocimiento conceptual
2 |pero no una definicion clara
2. Identificar el estado con el nimero 1 el rango hallado dentro de cada uno de ref_erente al p_arz_ametro descrito.
los parametros. Existe con.o.cmento' conceptual y
3 |ura definicion  informal  no
documentada referente al
parametro descrito.
Existe una definicion mas formal y
4 documentada, pero no
3. En los casos donde el pardmetro evaluado no aplique dentro del SGC de la norr,nah?adg it referente al
organizacion registrar "NA" dentro del campo - ACTIVIDAD. pa_rame ro descrt o.' —
Existe una definicion formal,
5 |documentada 'y normalizada
referente al parametro descrito.
Existe una definicion formal,
6 documentada, normalizada y
parcialmente implementada
4. Registrar las observaciones y/o informacion que se considere relevante, dentro referente al parametro descrito.
del campo - COMENTARIOS. Existe una definicion formal,
7 documentada, normalizada e
implementada referente al
parédmetro descrito.
Existe una definicion formal,
documentada, normalizada e
8 implementada referente al
parametro descrito, con evidencia
de un seguimiento, control y
gestién de mejora al mismo.
0 121212 (12|12 12| 12|12
% Ponderado 30 65 ’05 ’05 65 65 65 65 ’05
Cl% | % | % |% | % |% |% |%
0 12125|37|50|62|75|87 |10
o 1510150 (,5],0(,5]0,
%o Acumulado Ponderado 30 ololololololo loo
1% % | % |% |% |% |% |%
. %
0|1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |Requisito REAL COMENTARIOS
REQUISITOS o En relacién al
GENERALES 1 12,50% cumplimiento de
4, SISTEMA | REQUISITOS DE LA 6.25% este  parametro
DE . DOCUMENTACION ’ se concluye que
GESTION Generalidades 1 12,50% 9% existe un
DE LA | Manual de la Calidad 1 12,50% acercamiento a
CALIDAD Control de los o un conocimiento
Documentos 1 0,00% y/o referencia
Control de los Registros 1 0,00% conceptual.




COMPROMISO DE LA

DIRECCION 12,50%

ENFOQUE AL CLIENTE 12,50%

POLITICA DE CALIDAD 12,50%

PLANIFICACION 12,50%

Objetivos de la Calidad 12,50%

Planificacion del Sistema L

de Gestion de la Calidad 12,50% En relacion  al
5 RESPONSABILIDAD, gzt”;p"mp':?;‘r’neﬁg
. 0,
RESPONSA églﬂ%w:%i%ION Y 12,50% se concluye que
BILIDAD DE R bilidad 10% | existe un
LA ) AetSPPd”S: iliday y 12,50% acercamiento  a
DIRECCION |Rutorida un conocimiento

Rgpre;gntante de la 12,50% y/o referencia

Direccion conceptual.

Comunicacion Interna 12,50%

REVISION DEL POR LA

DIRECCION 0,00%

Generalidades 0,00%

Informacion de Entrada o

para la Revision 0,00%

Resultados de la Revisién 0,00%

PROVISION DE En relacion al

RECURSOS 12,50% cumplimiento de

RECURSOS HUMANOS 31,25% este  parametro
6. GESTION | Generalidades 37,50% se concluye que
DE Competencia, Formacién N 369, |€Xiste
RECURSOS | y Toma de Conciencia 25,00% con00|m|er|1to

INFRAESTRUCTURA 50,00% conceptual y una

definiciéon
AMBIENTE DE TRABAJO 50,00% 'c?fofmal . no
ocumenta.

PLANIFICACION DE LA

REALIZACION DEL 25,00%

PRODUCTO

PROCESOS

RELACIONADOS CON 12,50%

EL CLIENTE

Determinacion de los

Requisitos Relacionados 12,50%

con el Producto

Revision de los requisitos

relacionados con el 12,50%

producto

Comunicacién con el En relacion al

Cliente 12,50% cu;nplimien}o tde
7. DISENO Y N este parametro
REALIZACI DESARROLLO 12550/" 199 Se. conClUye que
ON  DEL [ Planificacion del Disefio y 12.50% 9% |existe o
PRODUCTO | Desarrollo »9U7% ggﬂgglntwllje;o oo

Elementos de Entrada no ung defini?:ién

para el Disefo vy 12,50% clara

Desarrollo ’

Resultados del Disefio y o

Desarrollo 12,50%

Revision del Disefio vy

Desarrollo 12,50%

Verificacion del Disefio y 12,50%

Desarrollo

Validacién del Disefo y 12,50%

Desarrollo

Control de los Cambios o

del Disefio y Desarrollo 12,50%

COMPRAS 29,17%




Proceso de Compras

37,50%

Informacion de las

25,00%
Compras
Verificacion de los
Productos Comprados 25,00%
PRODUCCION Y
PRESTACION DEL 21,88%
SERVICIO
Control de la Produccién y
de la Prestacion del 37,50%
Servicio
Validacién de los
Procesos de la o
Produccién 'y de la 12,50%
Prestacion del Servicio
Identificacion y o
Trazabilidad ! 0,00%
Propiedad del Cliente NA NA
Preservacion del Producto 37,50%
CONTROL DE LOS
EQUIPOS DE
SEGUIMIENTO Y 12,50%
MEDICION
GENERALIDADES 1 0,00%
SEGUIMIENTO Y
MEDICION 6,25%
Satisfaccion del Cliente 1 0,00%
Auditoria Interna 1 0,00% £ laci6 |
— — n relacion a
N TR A mso% | |cmpimeno de
i — — este  parametro
MEDICION, S;g#:?&igg y Medicion 12,50% 1% |se concluye que
ANALISIS Y CONTROL DEL no gx!ste un
MEJORA PRODUCTO No | 1 0,00% conomm_lento y/o
CONFORME referencia
conceptual.
ANALISIS DE DATOS 1 0,00%
MEJORA 0,00%
Mejora Continua 1 0,00%
Accién Correctiva 1 0,00%
Accion Preventiva 1 0,00%
AVANCE
HALLADO | 15%

COMENTARIOS GENERALES:
La organizacién cuenta con una infraestructura operativa con claros indicios de un enfoque a la calidad, la filosofia en la
compra de materias primas de calidad reconocida, es otro claro indicio de este enfoque.

Se evidencia una planificacién primaria de la produccion, no normalizada.

Se evidencia controles primarios a la produccion, no estandarizado, ni normalizados.
Se observa un claro interés en generar satisfaccion del cliente, resaltado dentro de la atencion en los puntos de ventas.
En relacién al nivel de avance hallado se concluye que existe un acercamiento a un conocimiento y/o referencia

conceptual frente a los parametros establecidos dentro de la NTC ISO 9001:2008.




ANEXO B

Revision por la Direccion




v:2

&5 Revision por la Direccion Cédigo: P-DG-01
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1. OBIJETIVO

Revisar periédicamente el Sistema de Gestion de la Calidad de los procesos de la Panaderia y
Bizcocheria La Baionnett, con el fin de asequrar su eficacia continua para satisfacer los requisitos
de la norma NTC ISO 9001:2008, la politica y objetivos de calidad de la empresa y la satisfaccion
oportuna de los clientes.

2. ALCANCE

Aplica al Gerente, Sub — Gerente y a todos los participantes de las revisiones periddicas del Sistema
de Gestion de la Calidad para determinar la eficiencia del mismo.

3. DEFINICIONES

o Direccion: Personas encargadas de la revision del funcionamiento del Sistema de Gestion de
Calidad en intervalos planificados.

4. RESPONSABLE

- Gerente
2 Sub — Gerente
HH Coordinacion administrativa

5. DESARROLLO

5.1 Condiciones Generales

HH Los elementos definidos para la revision por la direccion son: Auditorias internas y externas,
quejas y reclamos, sequimiento a productos no conforme, indicadores de calidad, estado de
acciones correctivas y preventivas, cambios en el Sistema de Gestion de Calidad, planes de
inversion, recomendaciones de mejora y seqguimiento a los compromisos de revisiones
previas.

e Las revisiones por la direccion se deben realizar minimo una cada ocho meses.

5.2 Revision por la direccion

Actividad Descripcion Responsable Documento

Verificar la asistencia de los invitados a la

1 L
reunion

Gerente

Elaborado por: Coordinacion Administrativa. | Revisado y aprobado por: Sub - Gerencia
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Presentar la informacion recolectada para la
revision por la direccion.

Coordinacion
administrativa.

3 Analizar los resultados presentados.

Gerente.
Sub — Gerente

Plantear acciones de acuerdo a la revision de
4 documentos presentados 'y  definir los
responsables de cada una de ellas.

Gerente.
Sub — Gerente

Establecer conclusiones de avance del Sistema

Gerente.

de Gestion de Calidad. Sub — Gerente
o . g Coordinacion Acta reunion F-
6 Elaborar acta de revision por la direccion. administrativa. | DG-01.
7 Retroalimentar informacion a todo el personal. Coor.d/.naao.n
administrativa.
8 Fin del Procedimiento.
6. REGISTROS
Acta reunién F-DG-01.
7. CONTROL DE MODIFICACIONES
VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA DE ACTUALIZACION
1 Version Inicial Septiembre 21 de 2010
Se modifica dentro del desarrollo —
condiciones generales, la
2 periodicidad minima en la ejecucion Octubre 29 de 2010

de la revision por la direccion de un
1 afio a 8 meses.
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XY Diseno y Desarrollo Cadigo: P-DG-02 —
& Baionnett Pagina: 1 de 2

1. OBIJETIVO

Realizar la planificacion y control del disefio y desarrollo de los productos fabricados en la
Panaderia y Bizcocheria La Baionnett.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a los nuevos productos de panaderia y pasteleria.

3. DEFINICIONES

HH Diseno y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos en caracteristicas
especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o sistema.

4. RESPONSABLE

o Gerente y Subgerente
- Coordinador Administrativo
@3 Jefe de seccidn de produccion: Pastelero 6 Panadero/Mojador

5. DESARROLLO
5.1 Condiciones Generales

La Panaderia y Bizcocheria La Baionnett considera que son cuatro las etapas para la elaboracion
del disefio de un nuevo producto.

Lo Requisitos del disefio: En esta etapa se toma en cuenta los requerimientos del producto, asi
como los determinados por la gerencia.

o Revision de disefios existentes: En esta etapa se tienen en cuenta disefios estdndar o
preestablecidos elaborados con anterioridad que se encuentran en las bases de datos y también se
fija en disefios de productos que se encuentran en el mercado exterior y se identifica.

o Elaboracion de la muestra: Teniendo como base los requisitos del producto y de la gerencia,
asi como los disefios elaborados anteriormente, se procede a elaborar la muestra del producto
especificado.

o Validacion de la muestra: Se verifica el cumplimiento del producto frente a las
especificaciones dadas y el gerente toma la decision de aprobar la muestra.

Elaborado por: Coordinacion Administrativa. | Revisado y aprobado por: Sub - Gerencia
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5.2 Disefio y Desarrollo

Cddigo: P-DG-02

V:1

Pagina: 2 de 2

Actividad Descripcion Responsables Registro
Identificar los requerimientos del disefio de | Coordinador Esp eqﬁcgaones
1 panaderia/bizcocheria. Administrativo de Disefio — F-
DG-02
Jefe de seccion de
Revisar disefios existentes de productos produccion: , Esp ec:f:cstaones
2 similares. Pastelero 0| de Disefio—F-
Panadero/Mojador DG-02
Jefe de 's/ecaon de Resultados del
3 Elaboracion de la muestra. produccion: , | disefio — F-DG-
Pastelero 0 04
Panadero/Mojador
Coordinador Revisidn del
4 Revision de la muestra disefiada. .. . Disefio — F-DG-
Administrativo
03
Validacion de la muestra. éla muestra
satisface las especificaciones? Gerente y | Validacion del
5 Si: pasa a actividad 5 Subgerente Disefio — F-DG-
05
No: pasa a actividad 3
6 Fin del Procedimiento.

6. REGISTROS

Especificaciones de disefio F-DG-02
Revision del Disefio F-DG-03
Resultados del disefio F-DG-04
Validacion del Disefio F-DG-05

7. CONTROL DE MODIFICACIONES

VERSION

DESCRIPCION DEL CAMBIO

FECHA DE ACTUALIZACION

1 Version Inicial

Noviembre 2 de 2010




ANEXO D

Control de Documentos y Reqistros




v:3
9 Control de Documentos y Cédigo: P-MJ-01

Registros Pagina: 1 de 7

Salonnett

1. OBIJETIVO

Definir controles para la creacion, aprobacion, implementacion, manejo y archivo de los
documentos del S.G.C.

2. ALCANCE

Aplica a todos los documentos del 5.G.C.

3. DEFINICIONES
HH S.G.C.: Sistema de Gestion de Calidad.

HH Copia Controlada: copia de un documento del Sistema de Gestion de la calidad entregada
a una persona especifica, la cual debe ser reemplazada por una version nueva cada vez que esta se
genere. Se identifica porque tiene sello de “Copia Controlada”.

o Copia No Controlada: copia de un documento del Sistema de Gestion de la Calidad
entregada a una persona especifica, sin compromiso de actualizacion a las nuevas versiones. Se
identifica porque no tiene ningun tipo de sello.

HH Documento: informacion y su medio de soporte.

o Documento Interno: todos los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad que se
generan en la empresa.

o Documentos Externos: documentos requeridos y utilizados en el Sistema de Gestion de la
Calidad que son generados por entidades diferentes a la organizacion.

Lo Documento Obsoleto: documento que no tiene vigencia, o ha sido reemplazado por otro.

o Manual de Calidad: documento que especifica el Sistema de Gestion de la Calidad de una
organizacion.

o Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

HH Manual: documento que especifica la forma de Illevar un conjunto de actividades o un
proceso, denotdndose como mayor diferencia al procedimiento por el volumen de las actividades
relacionadas.

o Formato: documento de cardcter instructivo que permite un registro ordenado y suficiente
de la informacion referente al desarrollo de actividades.

Elaborado por: Coordinacion Administrativa. | Revisado y aprobado por: Sub - Gerencia
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Lo Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefnadas.
HH Guias: documento que describe la secuencia de pasos detallada a sequir para realizar una

actividad o proceso.

4. RESPONSABLE

e Coordinacion Administrativa
® Sub — Gerencia
e |ideres de Proceso

5. DESARROLLO
5.1 NORMALIZACION DE DOCUMENTOS
Encabezado

Los documentos del S.G.C. (Manuales, Procedimientos, Instructivos y Otros), tendrdn el siguiente
encabezado, el cual estard ubicado en todas las hojas del documento.

V:
Q Caodigo: X - Y - #

o 'ded Nombre del Documento Pagina: 2 de 7

Para los formatos se suprime la casilla de paginacion:

Q Codigo: X-Y - #

& Nombre del Formato V-

<Baionnett

X: corresponde al tipo de documento

Y: corresponde al proceso dentro del SGC

#: corresponde al numero consecutivo de identificacion del proceso dentro del SGC
V: Version

Pdgina: numeracion de pdginas
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Tipos de Documentos
Procedimientos | P
Guias G
Manuales M
Formatos F
Otros
Procesos SGC
Direccionamiento Estratégico | DG
Mejoramiento MJ
Produccion PR
Ventas vT
Administrativos - Apoyo AA
Contenido del Documento
Proceg;mlent Guias Formatos Manuales Otros
Encabezado Si Si Si Si Si
Objetivo Si segun el No Si Segtn el caso
caso
Alcance Si Si No Si Segun el caso
Definiciones Si segun el No Segun el caso No
caso
Responsable Si segun el No Si No
caso
Desarrollo Si Si No Si Segtn el caso
Registros Si segun el No Si Segun el caso
caso
Contr.'oll . de Si Segun el No Si No
Modificaciones caso
Pie Pdgina Si segun el No Si Segtn el caso
caso
o Objetivo: define el tema y el propdsito del procedimiento.
HH Alcance: establece los limites de aplicabilidad de los documentos del SGC.
Lo Definiciones: establece el concepto en relacion a una lista de términos relevantes dentro

del documento.
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- Responsable: sefiala el cargo de las personas responsables de la aplicacion del documento.

e Desarrollo: describir las diferentes actividades que hacen parte del documento, se
presentan en forma de flujograma, texto, cuadros, grdficos, segtin se considere conveniente.

e Registros: listado de documentos mencionados dentro del desarrollo del documento.

o Control de Modificaciones: identifica las cuatro ultimas versiones del documento, segtn
tabla:

VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA DE ACTUALIZACION

o Pie de pdgina: contendrd la siguiente informacion y se ubicard en la primera hoja del
documento:

Elaborado por: Cargo. Revisado y aprobado por: Cargo.

5.2 CONTROL DE DOCUMENTOS

5.2.1 Solicitud de Modificacion, Actualizacién, Eliminaciéon y Generacion de Documentos

El personal de la empresa identifica la necesidad de crear, modificar ¢ eliminar un documento.

La solicitud de crear, modificar 6 eliminar un documento se realiza mediante el formato “Solicitud
de Modificacion, Actualizacion y Generacion de Documentos” F-MJ-01, el cual es diligenciado y
entregado al Coordinacion Administrativa.

5.2.2 Aprobacion de los Documentos

Todos los documentos, elaborados para el Sistema de Gestion de la Calidad, serdn aprobados por
la Sub-Gerencia, exceptuando el Manual de Calidad el cual requiere liberacidn previa del Comité de
Calidad dejando registro de ello en el “Acta Reunion” F-DG-01.

Todo ajuste a la documentacion serd retroalimentado con los lideres de proceso; registrando en la
“Solicitud de Modificacion, Actualizacion y Generacion de Documentos” F-MJ-01 los responsables
tanto de la verificacion como la liberacion del documento asi como la fecha de aprobacion.

5.2.3 Modificacién, Eliminacién y/6 Generacién del Documento

La Coordinacion Administrativa elabora, modifica ¢ elimina el documento solicitado, teniendo en
cuenta la solicitud escrita en el formato “Solicitud de Modificacion, Actualizacion y Generacion de
Documentos” F-MJ-01, y las condiciones descritas en el numeral 5.1 Normalizacion, de este
documento.
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Se le asigna un cddigo en caso de ser un nuevo documento o se modifica la version cuando el
documento ya existe.

5.2.4 Control de Distribucion

La Coordinacion Administrativa, realiza entrega del documento creado o modificado en medio
fisico o magnético al personal requerido, oficializando esta actividad con la firma de recibido en el
formato “Control de Distribuciones” F-MJ-02, recoge las copias obsoletas, identificdndolas con una
“x” por el lado de la hoja utilizada y/6 ubicando el archivo digital dentro de la carpeta
correspondiente a obsoletos. Estas copias pueden ser utilizadas como papel de reciclaje
exceptuando los casos donde se considere la informacion como confidencial en este caso se
procederd a su destruccion.

Todos los procedimientos, guias y manuales controlados en el S.G.C. se identifican con el sello de
COPIA CONTROLADA en la primera pdgina del documento;, en caso de no observarse esta
identificacion se hace referencia a que es un documento NO CONTROLADO por Mejoramiento.

5.2.5 Listado Maestro de Documentos

La Coordinacion Administrativa relaciona los documentos internos y externos como: reglamentos
sectoriales, normas técnicas internacionales, nacionales, sectoriales o de empresas, guias,
catdlogos o manuales del S.G.C., en el “Listado Maestro de Documentos” F-MJ-03, asi se tendrd
actualizado y disponible un indice de referencia de los documentos para los miembros de la
organizacion y las fechas de aprobacion serdn la forma de verificar su control.

En caso de encontrarse un documento en malas condiciones, que impidan su legibilidad se deberd
sustituir por otro de igual contenido y version.

5.2.6 Verificacion de los Documentos

Los responsables identificados en cada documento, serdn los encargados de realizar su revision y
determinar las necesidades de modificacion pertinentes. Otra fuente de verificacion de la
documentacion serdn las auditorias internas y aquellas que realicen entes externos a la
organizacion.

5.3 CONTROL DE REGISTROS

El Control se aplica sobre los registros internos del SGC generados a partir de la implementacidn de
la documentacion del sistema.

Los registros del SGC son diligenciados de tal manera que permitan su lectura y comprension,
evitando borrones, tachones o enmendaduras, registrando la informacion completa y necesaria en
tiempo real; estos se llenardn con tinta en los casos que su diligenciamiento sea manual.
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En caso de tratarse de registros via fax en papel quimico, se establece la necesidad de fotocopiarlo
ya que con el tiempo este tipo de documentos pierden su legibilidad, comprometiendo el registro.

La relevancia de informacion dentro de un registro se realizard subraydndola, ya que la utilizacion
de marcacion con color sobre esta puede llevar a comprometer la legibilidad del mismo.

Los registros serdn generados por los diferentes procesos de la organizacion y se archivardn en sus
correspondientes carpetas, identificados por la variable que mejor corresponde y facilite su
identificacion.

La organizacion se asegura de garantizar el almacenamiento adecuado de los registros
manteniendo las dreas destinadas para el archivo de gestion y central, protegidos de agentes
externos que puedan llegar a generar su deterioro.

Los registros, se archivan segun se determine en cada proceso y se ubicardn en archivadores o
estantes, a los que solo tendrdn acceso las personas autorizadas cuando se requiera, la
responsabilidad de mantener y evitar la pérdida o deterioro recaerd en cada proceso.

El tiempo de conservacion y control de cada uno de los registros del SGC en los archivos de gestion
aparecerd descrito en el “Listado Maestro de Registros” F-MJ-04.
El tiempo de conservacion y control en el archivo central serd de 5 afios.

En el caso de los registros magnéticos la Coordinacion Administrativa generara una copia de
seguridad con una periodicidad minima de tres meses

6. REGISTROS

Solicitud de Modificacion, Actualizacion y Generacion de Documentos F-MJ-01

Control de Distribuciones F-MJ-02

Listado Maestro de Documentos F-MJ-03
Listado Maestro de Registros F-MJ-04

7. CONTROL DE MODIFICACIONES

VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA DE ACTUALIZACION

1 Version Inicial Agosto 16 de 2010

Se incluye:

Definicidn de formato.

Se modifica la referencia de
documentos controlados  por
procedimientos, guias y manuales
controlados en el numeral 5.2.4

Octubre 25 de 2010
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Se incluye:
Responsable a lideres de proceso
numeral 4.
Se hace claridad en el control de
documentos numeral 5.2,
incluyendo la eliminacion donde no
se habia contemplado.
Se deja claridad en relacion a la Diciembre 23 de 2010

aprobacion del Manual de Calidad
incluyéndose el registro de la
liberacion en acta de reunion de
comité de calidad.

Se deja claridad de la verificacion
de los ajustes en los documentos
por los lideres de proceso; numeral
5.2.2
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1. OBIJETIVO

Establecer los pardmetros a seguir para la identificacion, implementacion y seguimiento de:
correcciones, acciones correctivas y acciones preventivas, en procura de eliminar las causas de
las no conformidades y/6 potenciales no conformidades; identificando sus causas y
asegurando su eficaz tratamiento.

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a todas las dreas y/o procesos identificados en el Sistema de

Gestion de Calidad de la empresa y a todas las no conformidades o potenciales no
conformidades detectadas.

3. DEFINICIONES

Lo No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
o Correccidn: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
HH Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada

u otra situacion indeseable.

HH Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial
detectada u otra situacion potencialmente indeseable.

HH Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

HH Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.

HH Hallazgo: Resultado de la evaluacion de la evidencia en relacion a criterios que se estén
verificando.

HH Conformidad: cumplimiento de un requisito.

Lo No conformidad: incumplimiento de un requisito.

L S.G.C.: Sistema de Gestion de Calidad.

Elaborado por: Coordinacion Administrativa. | Revisado y aprobado por: Sub - Gerencia
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4. RESPONSABLE

® Personal de La Baionnett

® Auditor

e lider de Proceso: Aquel que aparece como lider de un proceso dentro del SGC
(Panadero/Mojador; Pastelero; Secretaria Administrativa General; Coordinacién Administrativa,
Supervisor de Ventas, Sub-Gerente, Gerente)

e Coordinacion Administrativa

5. DESARROLLO
5.1. Condiciones Generales:
Toda accion correctiva y preventiva debe estar cerrada previa verificacion de la eficacia.

Posibles fuentes de no conformidades y/6 potenciales no conformidades pueden ser:
® Revision de registros

® Quejas de los clientes

® Andlisis de datos

e Comités

e Auditorias Internas de Calidad

® Auditorias Externas

e QOtras

5.2. Acciones Correctivas y Preventivas

Actividad Descripcion Responsable Registro
1 Sefialar a la coordinacion administrativa el | Personal de la
problema generado. Baionnett.
Lider de
Determinar la pertinencia del problema Proceso con el
2 N apoyo de la
sefialado. L
Coordinacion
Administrativa.
Auditor.
Lider de | “Correccion,
3 Identificar el hallazgo y el requisito que | Proceso con el | Accion Correctiva
incumple. apoyo de la |y Preventiva” F-

Coordinacion MJ-05
Administrativa.
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Verificar el hallazgo e identificar si se trata de

no conformidades 0 potenciales no | Lider de | , .
. Correccion,
conformidades. Proceso con el L .
. . iy Accion Correctiva
4 Identificar si se trata de una correccion, | apoyo de la y Preventiva” F
accion correctiva 6 una accion preventiva, | Coordinacion MJ-05
generar el consecutivo correspondiente. Administrativa.
Generar una numeracion por proceso.
e . Lider de .
Identificar las posibles causas generadoras de “Correccion,
. . . Proceso con el L .
la  no conformidad o6 potencial no Acciéon Correctiva
5 . apoyo de la .
conformidad. . y Preventiva” F-
. , Coordinacion
Determina la causa raiz. .. . MJ-05
Administrativa.
Establecer la correccion en caso de que se
trate de esta. ,
, ., . Lider de | , L,
Determinar el plan de accion a ejecutar en Correccion,
- . . . Proceso con el ., .
6 caso de accién correctiva 6 preventiva y el apovo  de o Accion Correctiva
respectivo sequimiento. poy L y Preventiva” F-
. s . Coordinacion
Registrar la descripcion de las actividades a - . MJ-05
. Administrativa.
realizar, el responsable 'y Ila fecha
programada para su realizacion.
. .. . . | Responsable “Correccion,
Ejecutar las actividades correctivas 6 . . .
. . establecido en | Accion Correctiva
7 preventivas establecidas, dentro de las fechas .,
lanificadas el plan de |y Preventiva” F-
p : accion. MJ-05
Responsable “Correccion,
P Ejecutar el seguimiento a las actividades | establecido en | Accion Correctiva
tomadas, determinar el estado de avance. el seguimiento |y Preventiva” F-
al plan accién. | MJ-05
. . .. | Lider de | , .
Generar las conclusiones y revisar la eficacia Correccion,
iy . - . . Proceso con el > .
de la accion tomada, identificar si se elimina Accion Correctiva
9 ; . . apoyo de la .,
la causa de la no conformidad y/6 potencial . y Preventiva” F-
. Coordinacion
no conformidad detectada. . . MJ-05
Administrativa.
Lider de | , .
Correccion,
Proceso con el L .
. . . . Accion Correctiva
10 Realizar y registrar el cierre de la accion. apoyo de la .
L, y Preventiva” F-
Coordinacion MJ-05
Administrativa.
. . “Listado de
Generar en el control de acciones correctivas .
. . . L Acciones
y preventivas la evolucion de la accién. De | Coordinacion .
11 . - - . Correctivas y
acuerdo a las fechas de ejecucion de cada una | Administrativa. .,
- Preventivas” F-MJ-
de las actividades.
06
12 Fin del procedimiento.
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6. REGISTROS
Correccion, Accion Correctiva y Preventiva F-MJ-05
Listado de Acciones Correctivas y Preventivas F-MJ-06
7. CONTROL DE MODIFICACIONES
VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA DE ACTUALIZACION
1 Version Inicial Septiembre 10 de 2010
Se incluye en definiciones la
5 correspondiente a auditor. Octubre 25 de 2010

Se incluye en responsables la
identificacion de lider de proceso.
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1. OBIJETIVO
Establecer los pardmetros a sequir para la planificacion y ejecucion de auditorias internas al
SGC, con el fin de determinar la conformidad en relacion con los numerales de la NTC ISO-
9001:2008 y los demds criterios de auditoria establecidos para la organizacion.

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a todas las dreas y/o procesos identificados en el SGC de la
empresa.

3. DEFINICIONES

HH Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

HH Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial
detectada u otra situacion potencialmente indeseable.

HH Auditoria: Proceso sistemdtico, independiente y documentado para obtener evidencias de
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumple
los criterios de auditoria.

o Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

HH Auditado: Organizacion que es auditada.

HH Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como
referencia.

HH Conclusiones de la Auditoria: Resultado de una auditoria que proporciona el equipo

auditor tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.
Ta Conformidad: cumplimiento de un requisito.

- Correccidn: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

o Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

o Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion
que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.

Elaborado por: Coordinacion Administrativa. | Revisado y aprobado por: Sub - Gerencia



V:3

2 Auditoria Cadigo: P-MJ-03

<Balonnets Pagina: 2 de 4
Lo Grupo auditor: Uno o mds auditores que llevan a cabo una auditoria.

o Hallazgos de Auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria

recopilada frente a los criterios de auditoria.

o No Conformidad: Incumplimiento de un Requisito.

HH Observacion: Incumplimiento leve que no afecta la funcionalidad del SGC, ni la calidad del
producto, ni es incumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

HH Programa de la Auditoria: Conjunto de una o mds auditorias planificadas para un periodo
de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

o Plan de auditoria: Descripcion de las actividades y los detalles acordados en una auditoria.

4. RESPONSABLE

e Coordinacion Administrativa
e Auditor Lider

® Grupo Auditor

® Auditado

5. DESARROLLO

5.1.Condiciones Generales

Perfil requerido para ser auditor:

. Minimo: Titulo de formacion secundaria.
Educacion: . _y
Ideal: Profesional en cualquier drea.
Formacion: 24 Horas de formacion como auditor interno
Habilidades: Comunicacion asertiva, diplomacia, imparcialidad y conducta ética.
L Audlitor Lider: 15 horas como observador, grupo auditor y/o auditado.
Experiencia: . .
Grupo Auditor: 7 horas como observador y/o auditado.

Los auditores no pueden auditar su propio trabajo.
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Las auditorias se planean teniendo en cuenta el drea o proceso a auditar, aspectos criticos del
proceso y el SGC como: objetivos, alcance, responsabilidades, criterios de auditoria y resultados de
auditorias anteriores.
La periodicidad en la ejecucion de las auditorias no estd limitada a un numero fijo, pero al menos
debe ejecutarse una a la totalidad del SGC en el afio.

5.2. Auditoria

Actividad Descripcién Responsable Documento
1 Elaborar — reprogramar el cronograma de | Coordinacion Cronograma  de
auditoria. Administrativa | auditorias F-MJ-09
Identificar el proceso y los auditados.
2 Asignar el auditor lider y grupo auditor. Coordinacion Plan de auditoria
Determinar el alcance, objetivo y criterios de la | Administrativa | F-MJ-10
auditoria.
3 Establecer la fecha y hora con los involucrados | Coordinacion Plan de auditoria
en la auditoria. Administrativa | F-MJ-10
Preparar la auditoria a realizarse:
Revisar la documentaao'n d’el SGC necesaria Auditor lider Lista de chequeo
4 en el desarrollo de la auditoria. .
. . . Grupo Auditor F-MJ-11
Asignar tareas al equipo auditor.
Proyectar la lista de chequeo.
Se ejecuta segun lo programado?
Si: Realizar reunion de apertura, identificando
la metodologia a utilizar y demds aspectos
claves de. /fJ misma. Auditor lider
5 Pasa actividad 6. .
Grupo Auditor
No: Reprogramar la auditoria.
Registrar la informacion oportuna.
Pasa actividad 1.
Ejecutar auditoria programada.
] 5;7;5‘(/1; entrevistas, recopilar evidencia Auditor lider Lista de chequeo
. . Grupo Auditor F-MJ-11
Registrar los hallazgos en la lista de
verificacion.
Revisar los hallazgos de la auditoria.
Registrar las oportunidades de mejora,
7 observaciones y no conformidades | Auditor Lider Informe Auditoria

encontradas.
Identificar las fortalezas, aspectos por mejorar
y conclusiones de auditoria.

Equipo auditor

F-MJ-12
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Realizar reunidn .de cierre prefentlar los Auditor Lider
8 hallazgos y conclusiones de la auditoria a los . .
. Equipo auditor
auditados.
Entregar el informe de auditoria a los
aud/tados.' . Auditor Lider Informe Auditoria
9 El plazo mdximo para hacer entrega formal del . .
. . ., | Equipo auditor | F-MJ-12
documento corregido del informe de auditoria
es de 5 dias hdbiles.
Generar correcciones, acciones correctivas y/o Correccion, Accion
preventivas. . Correctiva y
10 Aplicar Acciones Correctivas y Preventivas P- Auditado Preventiva F-MJ-
MJ-02. 05
Verlf/caf la tomc? y cierre ?f/caz de' Coordinacién
11 correcciones,  acciones  correctivas  y/6 o .
. L Administrativa
preventivas frente a los hallazgos de auditoria.
12 Fin del procedimiento.
6. REGISTROS
Cronograma de auditorias F-MJ-09
Plan de auditoria F-MJ-10
Lista de chequeo F-MJ-11
Informe Auditoria F-MJ-12
Correccion, Accion Correctiva y Preventiva F-MJ-05
7. CONTROL DE MODIFICACIONES
VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA DE ACTUALIZACION
Version Inicial Septiembre 10 de 2010
Se incluye:
En definiciones de auditado y grupo
quditor. Octubre 25 de 2010
En condiciones generales se aclara
que ningun auditor puede ejercer
como tal ante su propio trabajo.
Se incluye el perfil requerido para
ser auditor dentro del numeral 5.1 Diciembre 23 de 2010
Condiciones Generales.
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1. OBJETIVO

Establecer la metodologia necesaria para asegurar que los productos no conformes
presentados se identifiquen y controlen previniendo su uso o entrega no intencional, al tiempo
que se define su tratamiento y los responsables del mismo.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todos los productos que presenten incumplimiento a las
caracteristicas obtenidas en la aplicacion de las diferentes actividades de los procesos que
conforman el Sistema de Gestion de Calidad en la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A.;
incluyendo las quejas y reclamos que efectuen los clientes.

3. DEFINICIONES

& Producto: Resultado de un proceso.

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

23 No conformidad: Incumplimiento de un requisito. (Criterios de calidad del servicio/proceso,
requisitos del cliente, requisitos especificados en un documento, quejas de los usuarios,
satisfaccion del cliente, requisitos del sistema de gestion de la calidad, requisitos legales)

ta Especificaciones: Documento que establece requisitos.

2 Correccion: Accion tomada para eliminar una No Conformidad detectada.

£ Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada
u otra situacion indeseable.

©2 Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

£ Producto/ Servicio No Conforme: Es todo servicio/producto que no cumple con las
disposiciones planificadas y/6 con los caracteristicas y requisitos del mismo.

©2 Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

2 Tratamiento de una No conformidad: La accion emprendida respecto a una no
conformidad.

Elaborado por: Coordinacion Administrativa. | Revisado y aprobado por: Sub - Gerencia
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3 Verificacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que ha

cumplido los requisitos especificados.

4. RESPONSABLE

e lider de Proceso: Aquellos que aparecen como lider de un proceso dentro del SGC
(Panadero/Mojador; Pastelero; Secretaria Administrativa General; Coordinacion Administrativa,
Supervisor de Ventas, Sub-Gerente, Gerente)

e Coordinacion Administrativa.
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5. DESARROLLO

Producto/Servicio No

Conforme
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5.1. Producto/Servicio No Conforme.
Descripcion Responsables Registro
Identificar el producto/servicio no
Identificar el| | conforme, si se trata de un hallazgo Lider de
producto / servicio| | rejtergtivo en mds de 4 ocasiones
no conforme . .. | Proceso.
implementar la toma de accion
¢ correctiva.
Generar el registro| |Registra el producto o servicio no E-MJ-07
del  producto /| |conforme en el respectivo formato, e | Coordinacion -
- . L . . Producto/servicio
servicio no conforme | | informa a la coordinacion | Administrativa.
L . no conforme.
L administrativa.
Lider de
. Analizar las causas del hallazgo,
Analiza las causas del . . g0 Proceso. F-MJ-07
hall establecer su impacto y determinar la ..
allazgo. ., . Producto/servicio
toma de accidn correctiva en caso de N
. Coordinacion no conforme.
considerarse oportuno. . .
i _ Administrativa.
Determina y ejecuta
las acciones a seguir. | | Establecer el tratamiento a ejecutar Lider de F-MJ-07
i en relacion al hallazgo y llevarlo a Proceso Producto/servicio
- cabo. ) no conforme.
Registra las
conclusiones
pertinentes,
verificando la E-MJ-07
eficacia de las| | Verificar el tratamiento eficaz al|Lider de ..
. . Producto/servicio
acciones tomadas. hallazgo y registrar los resultados. Proceso.
no conforme.
A
Verificacion
Bimensual de Ila
generacion de los
productos / servicios
Verificar Bimensualmente los
no conformes i _ |F-MJ-08 Control
detectados asi como| |resultados a los hallazgos | Coordinacion ..
: . . . . Producto-servicio
su tratamiento. presentados, determinar la necesidad | Administrativa.
. . no conforme.
L de tomar acciones correctivas.
Registra los
resultados.
. . L F-MJ-08  Control
Fin Registrar los resultados obtenidos del | Coordinacion .
. . . Producto-servicio
control realizado. Administrativa.
no conforme.
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6. REGISTROS
F-MJ-07 Producto/servicio no conforme.
F-MJ-08 Control Producto/servicio no conforme.
7. CONTROL DE MODIFICACIONES
VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA DE ACTUALIZACION
1 Version Inicial Octubre 27 de 2010
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1. OBIJETIVO

Establecer la metodologia y las actividades necesarias para el desarrollo de productos bajo
condiciones controladas.

2. ALCANCE

Aplica a toda la produccion de pasteleria y panaderia realizada dentro de la panaderia y
bizcocheria la Baionnett.

3. DEFINICIONES
&2 Producto: Resultado de un proceso.

£3 Pasteleria: Se debe entender como el oficio y/6 arte de elaborar productos de diferentes
clases de dulce, pastel, hojaldrado, etc.

2 Mezclado — Batidos: Se debe entender como la accion de unificar los elementos que
conforma el producto de acuerdo a condicionamientos de tiempos, y otras del desarrollo
de la mezcla misma en si, las cuales se definen dentro del recetario del producto, en
procura de asequrar las caracteristicas del mismo.

©3 Horneado: Es el proceso realizado sobre la mezcla 6 masa que constituye el producto y en
el cual se adiciona calor a la composicion del mismo logrando transformar sus
caracteristicas.

2 Reposado: Espacio de tiempo en donde a la masa o mezcla no se realiza ninguna actividad,
y donde se espera los ingredientes que componen la mezcla 6 masa se unifiquen de
manera que se logren ciertas caracteristicas.

4. RESPONSABLE

e Auxiliar de produccion y suministros.
® Pastelero.

® Panadero.

® Hornero.

® Coordinacion Administrativa.

Elaborado por: Coordinacion Administrativa. | Revisado y aprobado por: Sub - Gerencia
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5.

5.1.

DESARROLLO
Condiciones Generales.

De manera trimestral la Coordinacion Administrativa alimentard el Cronograma de Pruebas a
Productos e Insumos F-PR-07, el registro del cumplimiento de esta actividad serdn los
resultados de las pruebas de laboratorio y a partir de estas deberdn tomarse las acciones en
los casos donde sea pertinente.

Toda actividad de produccion se realizard previa aplicacion de la guia Limpieza y desinfeccion
G-PR-01.

Todos los productos se elaboran cumpliendo las especificaciones e indicaciones registradas en
los recetarios de productos.

Los responsables del desarrollo de las actividades deberdn portar en todo momento dentro de
la produccion sus respectivos elementos de proteccion personal; de igual manera los visitantes
deberdn portar los elementos necesarios en el aseguramiento de las condiciones de higiene y
seguridad.

A Todo producto se le verifican las caracteristicas organolépticas para la aceptacion y
liberacion del producto registradas en el recetario correspondiente, dejando las anotaciones de
ser pertinente en la orden de produccion y registrando al fin el Vbo. Correspondiente.
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5.2.

Produccion

Pasteleria Hojaldre.

Cadigo: M-PR-01
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Inicio

Generar la
orden de
produccion

v

Limpiary
desinfectar

v

Verificar orden
de produccion

v

Disponer
materias primas
e insumos

v

Mezclar y batir

v

Empastar masa
con delihojaldre

v

Extendery
cortar masa

equiere
reposo la
masa?

Reposar masa

Orden de
produccion

Descripcion

Responsables

Registro

A partir de la informacion
generada por el supervisor de
ventas, generar la orden de
produccion.

Auxiliar  de
produccion y
suministros.

Orden de
produccion F-
PR-01

Aplicar las condiciones de
limpieza y desinfeccion.

Pastelero

Identificar el volumen y los
tipos de productos requeridos.

Pastelero

Solicitar, recibir y preparar la
materia prima y los insumo
correspondientes.

Pastelero

Lista entrega
de M.P. -
insumos  F-
AA-11

Mezclar y batir las materias
primas e insumos.

Pastelero

Empastar la  masa con
delihojaldre y dar las vueltas
correspondientes.

Pastelero

Extender la masa al grosor
indicado y cortar.

Pastelero

Verificar en recetario de
producto si requiere reposo.

En caso de ser asi seguir
especificaciones y dejar
reposar la masa.

Pastelero
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Verificar en recetario de
roducto si requiere relleno
p 9 Pastelero
antes de ser horneada Ila
masa.
En caso de requerir relleno
Preparar relleno antes de horneqdo, preparar
el relleno segun indica el
recetario de producto 'y
No . preparar el producto | Pastelero
Incluir el relleno . .
moldedndolo, porciondndolo y
y moldear — X .
porcionar — decordndolo cuando asi lo
decorar el indique el recetario de
producto producto.
¢ Verificar la temperatura que
Verificar Control registra el horno y la tomada.
> temperaturay ¥ temperaturas| | Adecuar la temperatura hasta Control
hornear . ,
lograr la requerida segun la temperaturas
LT . Hornero
indicacion del recetario de de horno F-
producto. PR-03
Ya tiene Registrar ~ la  informacion
relleno? encontrada.
En caso de no haber requerido
Preparar relleno relleno antes del hornead,o,
preparar el relleno segun
indica el recetario de producto
Si incluir el relleno y preleparar eI. plroducto Pastelero
y moldear — moldedndolo, porciondndolo y
porcionar — decordndolo cuando asi lo
decorar el indique el recetario de
DrotiUCtO producto.
Enfriar y Orden de
almacenar produccién | | Dejar enfriar el producto,
prepararlo para Orden de
comercializacion, almacenar | Pastelero produccion F-
Fin identificando la fecha de PR-01

produccion del producto.
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5.3. Pasteleria Tortas —Bizcochuelo.
Descripcion Responsables| Registro
A partir de la informacion ..
en:rada or el su efrvisor de Auxiliar  de| Orden de
Generar la Orden de g P p produccion 'y | produccion F-
orden de produccion | | VENtas, _generar la orden de suministros. | PR-01
produccién produccion.
¢ Aplicar las  condiciones de Pastelero
Limpiary limpieza y desinfeccion.
desinfectar
Identificar el volumen y los tipos
¢ f . y p Pastelero
Verificar orden de productos requeridos.
de produccién
¢ - " Lista entrega
Solicitar, recibir y preparar la
Disponer . . . de M.P. -
> ; materia prima y los insumo |Pastelero .
materias primas correspondientes nmsumos F-
e insumos P ’ AA-11
¢ Mezclar y batir las materias
Mezclar y batir primas e insumos para la base de | Pastelero
baje la torta.
Preparacion de Prepara el molde de la torta. Pastelero
moldes
Verter la mezcla en el molde
¢ Pastelero
preparado.
Verter la mezcla
en los moldes Acomodar los moldes preparados
¢ con la mezcla en las latas de | Pastelero
Ubicar moldes horneo.
en latas de Verificar la temperatura que
horneo registra el horno y la tomada.
¢ Adecuar la temperatura hasta Control
lograr la requerida segun la temperatura
Verificar Control . g- ., q g Hornero p
indicacion del recetario de s de horno F-
temperaturay temperaturas
hornear producto. PR-03
¢ Registrar la informacion
encontrada.
Enfriar
Dejar enfriar el producto, segun
recetario de producto y | Pastelero

desmontar del molde.
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Requiere
cubierta 6
relleno?

Preparar cubierta
6 relleno.
Cubrir 6 rellenar.

Requiere
decorado

Decorar el
producto

Requiere
porcionado?

No Porcionar el
producto

v

%  Almacenar

Fin

Orden de
produccién

En caso de requerir cubierta o

relleno prepararlo segun
especificaciones en recetario del
producto.

Realizar la cobertura o relleno.

Pastelero

En caso de requerir decorado
prepararlo segun especificaciones

. Pastelero
en recetario del producto vy
decorarlo.
En caso de requerir porcionado
L Pastelero
efectuarlo segun indicaciones.
Preparar el producto para su
comercializacion, almacenar
. o Orden de
identificando la  fecha de .
Pastelero produccion F-

produccion del producto y las
caracteristicas del producto.
Registra en la base de la torta.

PR-01
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Inicio

Generar la
orden de
produccion

v

Limpiary
desinfectar

v

Verificar orden
de produccién

v

Disponer
materias primas
e insumos

v

Mezclar y batir

v

Extendery
cortar masa

Requiere
reposo la
masa?

Reposar masa

v

Preparacién de
moldes y/6
latas

A

v

Orden de
produccion

Verificar
temperaturay
hornear

Control
temperaturas

Descripcion

Responsables

Registro

A partir de la informacion
generada por el supervisor de
ventas, generar la orden de
produccion.

Auxiliar  de
produccion y
suministros.

Orden de
produccion F-
PR-01

Aplicar las  condiciones de

limpieza y desinfeccion.

Pastelero

Identificar el volumen y los tipos
de productos requeridos.

Pastelero

Solicitar, recibir y preparar la
materia prima y los insumo
correspondientes.

Pastelero

Lista entrega
de M.P.
insumos
AA-11

F-

Mezclar y batir las materias
primas e insumos.

Pastelero

Extender y cortar la masa segun
indicaciones recetario producto.

Pastelero

Verificar en recetario de producto
Si requiere reposo.

En caso de ser asi sequir
especificaciones y dejar reposar la
masa.

Pastelero

Preparar moldes y/6 latas para
horneo aplicando el recetario del
producto.

Pastelero

Verificar la temperatura que
registra el horno y la tomada.
Adecuar la temperatura hasta
lograr la requerida segun la
indicacion  del recetario de
producto.
Registrar
encontrada.

la informacion

Hornero

Control
temperaturas
de horno F-
PR-03
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Enfriar

Requiere
decorado

No Decorar el
producto

;

Dejar enfriar el producto, segtn
recetario de  producto y
desmontar del molde 6 lata.

Pastelero

En caso de requerir decorado
prepararlo segun especificaciones

»  Almacenar

Orden de
produccion

Fin

. Pastelero
en recetario del producto y
decorarlo.
Preparar el producto para su
comercializacion, almacenar Orden de
identificando  la  fecha  de | Pastelero produccion F-

produccion del producto y las
caracteristicas del producto.

PR-01
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5.5. Panaderia.
Descripcion Responsables| Registro
Generar la Orden de
P A partir de la informacién -
orden de erf)erada or el fu ervisor Auxiliar ~ ~ de | Orden de
produccion g p P produccién y | produccion F-
de ventas, generar la orden L.
— Y iy suministros. | PR-01
Limpiar y de produccion.
desinfectar . -
Aplicar las condiciones de
.o . . Panadero
Verificar orden limpieza y desinfeccion.
de produccion Identificar el volumen y los
' tipos de productos | Panadero
Disponer .
materias primas requeridos.
i - " Lista entrega
£ NsyUmos Solicitar, recibir y preparar la de M.P g B
- materia prima y los insumo | Panadero ; o
Mezclar y batir correspondientes insumos  F-
p ' AA-11
. Mezclar y batir las materias
Requiere . . Panadero
llevarse a primas e insumos.
rollera . .
Verificar en recetario de
Si producto si requiere ser|Panadero
No v llevada a rollera.
Rollera
¢ Seguir  especificaciones 'y
Panadero
Extender, cortar llevar a rollera la masa.
masay pesar
Extender la masa al grosor
. Panadero
indicado, cortar y pesar.
Requiere
amasado
Verificar en recetario de
roducto si requiere
p q Panadero
amasado a mano y
moldeado.
Si
No v
Amasar masa a
mano y moldear Amasar la  masa segun
especificaciones, moldear el|Panadero

e

producto.
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Lleva
relleno?

Si

Preparar relleno
No

‘ Rellenar

Requiere
reposar en
cuarto de
recimiento?

Si

Reposar masa

Requiere
horneado?

Si
v

Verificar
temperaturay
hornear

A
ﬂ Freir en aceite

A
Enfriary
almacenar

Fin

Control
temperaturas

Orden de
produccion

Verificar en recetario de
producto si requiere relleno.

Panadero

Preparar el relleno segun
indica el recetario de
producto y realizar el relleno.

Panadero

Verificar en recetario de
producto si requiere reposo
en cuarto de crecimiento.

Panadero

Sequir especificaciones
recetario del producto y dejar
reposar el producto.

Panadero

Verificar en recetario de
producto Si requiere
horneado ¢ freirse.

Panadero

En caso de requerir horneado
verificar la temperatura que
registra el horno y la
tomada.

Adecuar la temperatura
hasta lograr la requerida
segun la indicacion del
recetario de producto.
Registrar la  informacion
encontrada.

Hornero

Control
temperaturas
de horno F-
PR-03

En caso de requerir freirse.
Freir el producto segtn
especificaciones recetario del
producto.

Dejar enfriar el producto,
prepararlo para
comercializacion, almacenar
identificando la fecha de
produccion del producto.

Panadero

Orden de
produccion F-
PR-01
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6. REGISTROS

Orden de produccion F-PR-01

Recetario de producto F-PR-02

Control temperaturas de horno F-PR-03

Cronograma de pruebas a productos e insumos F-PR-07
Resultados de las pruebas de laboratorio

7. CONTROL DE MODIFICACIONES

VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA DE ACTUALIZACION

1 Version Inicial Octubre 28 de 2010

Se incluye en condiciones generales
se incluye con mayor claridad la
2 verificacion de las condiciones Noviembre 3 de 2010
organolépticas para la liberacion
del producto.
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1. ALCANCE

Aplica a todas las operaciones productivas de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett.
2. DESARROLLO
2.1 Condiciones generales

En todas las actividades de limpieza y desinfeccion se utilizardn los instrumentos establecidos para
tal fin, presentados dentro de la induccion al cargo.

La limpieza y desinfeccion de equipos se realizard previa verificacion de su desconexion,
enfriamiento y retiro de los productos, materias primas 6 insumos que pueden verse
contaminados.

En caso de presentarse la necesidad, se deberd aplicar la limpieza y desinfeccion sin importar su
tipo ni la frecuencia pre-establecida.

Propender por el uso eficaz de los utensilios y agentes de limpieza y desinfeccion.
2.2 Limpieza y desinfeccion de manos

Tomar el jabon desinfectante y aplicar sobre las manos y antebrazos, hasta producir espuma,
asegurese de llegar entre los dedos y ufias apoydndose con la utilizacion de un cepillo, esta
operacion debe prolongarse al menos por 25 sequndos; juagar con el agua suficiente asegurdndose
de eliminar en plenitud el jabdn, secar cuidadosamente las manos y antebrazos utilizando las
toallas de papel dispuesta en dispensador.

Repetir el lavado de mano y antebrazos cada vez que comience la jornada laboral 6 realice un
cambio en el tipo de actividad y regrese a la produccion 6 manejo de materias primas e insumos.
Tener especial cuidado en el lavado después del manejo residuos, ingreso a los sanitarios y
consumo de alimentos.

2.3 Limpieza y desinfeccion de las dreas de produccion

Actividades Frecuencia
Limpiar barriendo las superficies y recogiendo los residuos
Pisos y (est.a actividad sej ’repetird.al ﬁnalizar de Fado jt.)Irnada). .Di.afiamente en el
Paredes Aplicar la solucion de limpieza y desinfeccion, refregar y | inicio de las
juagar asegurdndose de no dejar residuos de la solucion | jornadas.
utilizada. Responsable: Personal de turno en rotacion.

Elaborado por: Coordinacion Administrativa. | Revisado y aprobado por: Sub - Gerencia
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Actividades

Frecuencia

Limpiar barriendo las superficies y retirando los residuos.
Aplicar la solucion de limpieza y desinfeccion, refregar y
juagar asegurdndose de no dejar residuos de la solucion

Cada 6 meses O

Techos i L segun se haga
utilizada. Responsable: Personal de turno en rotacion. 9 . 9
L . . necesario.
Se aplicaran las actividades de pisos y paredes
inmediatamente después de terminadas las de techos.
Desmantelar las partes desmontables del equipo y lavarlas | Diariamente en el
aplicando la solucion de limpieza y desinfeccion. inicio y fin de las
Batidoras Eliminar los residuos del equipo, aplicar la solucion de | jornadas, asi como
licuadoras y limpieza y desinfeccion, refregar y juagar cuidadosamente | se haga necesario
asegurdndose de no dejar residuos de la solucion y sin | en relacion a la
deteriorar los componentes del equipo. Responsable: | rotacion de la
Personal de turno en rotacion. produccion.
Eliminar los residuos del equipo, aplicar la solucién de
limpieza y desinfeccion, refregar y juagar cuidadosamente L
. . . L ._ | Diariamente en el
Hornos asegurdndose de no dejar residuos de la solucion y sin | _. .
. . fin de las jornadas.
deteriorar los componentes del equipo. Responsable:
Personal de turno en rotacion.
Eliminar los residuos del equipo, aplicar la solucién de
limpieza y desinfeccion, refregar y juagar cuidadosamente
. . . P . | Semanalmente al
Neveras asegurdndose de no dejar residuos de la solucion y sin | . .
. . final de la jornada.
deteriorar los componentes del equipo. Responsable:
Personal de turno en rotacion.
Diariamente en el
inicio y fin de las
Eliminar los residuos de las mesas y mesones, aplicar la | jornadas, asi como
Mesas y | solucion de limpieza y desinfeccion, refregar y juagar | cuando se haga
mesones cuidadosamente asegurdndose de no dejar residuos de la | necesario en
solucion. Responsable: Personal de turno en rotacion. relacion a la
rotacion de la
produccion.
Diariamente en el
- . . . inicio in de las
Eliminar los residuos de las ollas y utensilios, aplicar la | . v J ,
. L . C . jornadas, asi como
Ollas y solucion de limpieza y desinfeccion, refregar y juagar .
s . . ) . se haga necesario
Utensilios cuidadosamente asegurdndose de no dejar residuos de la

solucion. Responsable: Personal de turno en rotacion.

en relacion a la
rotacion de la

produccion.
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Actividades

Frecuencia

Limpiar barriendo las superficies y recogiendo los residuos
(esta actividad se repetird al finalizar de cada jornada, asi
como cuando se haga necesario en relacion a la rotacion de

Diariamente en el

Pisos . s
y clientes) inicio de las
Paredes . . S . L .
Aplicar la solucion de limpieza y desinfeccion, refregar y | jornadas.
juagar asegurdndose de no dejar residuos de la solucion
utilizada. Responsable: Personal de turno en rotacion.
Limpiar barriendo las superficies y retirando los residuos.
Aplicar la solucion de limpieza y desinfeccion, refregar y ,
. . . . ... | Cada 3 meses 0
juagar asegurdndose de no dejar residuos de la solucion ,
Techos i . segun se haga
utilizada. Responsable: Personal de turno en rotacion. .
L . . necesario.
Se aplicaré las actividades de pisos y paredes
inmediatamente después de terminadas las de techos.
Horno
microondas .
taiadoras ’ Diariamente en el
m{J uina  de Eliminar los residuos del equipo, aplicar la solucion de | inicio y fin de las
qa limpieza y desinfeccion, refregar y juagar cuidadosamente | jornadas, asi
expresos y
. asegurdndose de no dejar residuos de la solucion. como cuando se
C(.JpUChmOS' Prevenir el deteriorar los componentes de los equipos, la | haga necesario en
dispensadoras .. . . .
vajilla y los demds utensilios. Responsable: Personal de turno | relacion a la
de gaseosa, . .
. en rotacion. rotacion de
vajilla y clientes
demds ’
utensilios
Eliminar los residuos del equipo, aplicar la solucion de
limpieza y desinfeccion, refregar y juagar cuidadosamente | Semanalmente al
Neveras asegurdndose de no dejar residuos de la solucion y sin | final de la
deteriorar los componentes del equipo. Responsable: | jornada.
Personal de turno en rotacion.
Diariamente en el
_ . . inicio y fin de las
Eliminar los residuos de las mesas y mesones, aplicar la | . ,
Mesas, iy . ) . , jornadas, asi
solucion de limpieza y desinfeccion con el atomizador
mesones, como cuando se

canastillas de
pan y paneras

adecuado, refregar y retirar cuidadosamente asegurdndose
de no dejar residuos de la solucion. Responsable: Personal de
turno en rotacion.

haga necesario en
relacion a la
rotacion de
clientes.
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Banos y
vestieres

Actividades Frecuencia
Limpiar barriendo las superficies y recogiendo los residuos. Diariamente en el
Aplicar la solucion de limpieza y desinfeccion, refregar y | inicio, media

juagar asegurdndose de no dejar residuos de la solucion
utilizada.
Verificar estado de las instalaciones y definir la aplicacion las
actividades anteriores. Responsable: Personal de turno en
rotacion.

jornada y final de
las mismas, asi
como cuando se
haga necesario en
relacion a su uso.

Lavamos e

Eliminar los residuos.

Aplicar la solucion de limpieza y desinfeccion, refregar y
juagar asegurdndose de no dejar residuos de la solucion
utilizada.

Verificar estado de las instalaciones y definir la aplicacion las

Diariamente en el
inicio, media
jornada vy final de
las mismas, asi

inodoros actividades anteriores. Responsable: Personal de turno en
iy como cuando se
rotacion. .
. I . . haga necesario en
Se aplicaré las actividades de bafios y vestieres L
. . , . relacion a su uso.
inmediatamente después de terminadas las de lavados e
inodoros.
Diariamente en el
inicio y fin de las
Eliminar los residuos de los implementos de aseo, aplicar la | jornadas, asi
Implementos | solucion de limpieza y desinfeccion, juagar cuidadosamente | como cuando se
de aseo asegurdndose de no dejar residuos de la solucion. haga necesario en
Responsable: Personal de turno en rotacion. relacion a la
rotacion de
clientes.
Limpiar barriendo las superficies y recogiendo los residuos.
Cuarto
Cuarto y ( . ) .
Eliminar los residuos. (Contenedores) _
contenedores . . L . . Diariamente.
de basura Aplicar la solucion de limpieza y desinfeccidn, refregar y

juagar asegurdndose de no dejar residuos de la solucion
utilizada. Responsable: Personal de turno en rotacion.
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2.6 Limpieza y desinfeccion de bodega materias primas e insumos y camioneta de transporte

Actividades

Frecuencia

Limpiar barriendo las superficies y recogiendo los residuos,
previo retiro de las estivas.

Pisos y . L N . . Semanalmente al
Aplicar la solucion de limpieza y desinfeccion, refregar y | . .
paredes . . . . ... | final de la jornada.
juagar asegurdndose de no dejar residuos de la solucion
utilizada. Responsable: Personal de turno en rotacion.
Limpiar barriendo las superficies y retirando los residuos.
Aplicar la solucion de limpieza y desinfeccion, refregar y
Techos juagar asegurdndose de no dejar residuos de la solucion Cada 6 meses

utilizada. Responsable: Personal de turno en rotacion.
Se aplicard las actividades de pisos, paredes y estibas
inmediatamente después de terminadas las de techos.

Estantes y

Eliminar los residuos de materias primas e insumos, aplicar la
solucion de limpieza y desinfeccion con el atomizador
adecuado, refregar y retirar cuidadosamente asegurdndose
de no dejar residuos de la solucion.

Semanalmente al

estibas Prevenir que las estivas se mojen y en dado llevarlas a la | final de la jornada.
terraza en presencia de sol, hasta que asegure su adecuado
secado.
Responsable: Personal de turno en rotacion.
Retirar la canasta y el cobertor. (Mensajeria)
Eliminar los residuos de las superficies.
Camioneta Aplicar la solucion de limpieza y desinfeccion, refregar y
de juagar asegurdndose de no dejar residuos de la solucion
transporte y | utilizada. _
. . . Diariamente en el
canasta Secar utilizando implementos desinfectados. . .
. . L .| fin de las jornadas.
mensajeria En el caso de la camioneta de transporte se aplicard al interior
con cobertor | del furgdn, tanto a pisos, como paredes y techo. (El lavado
aislante. exterior y del habitdculo del conductor y pasajero se realizard

semanalmente al final de la jornada)
Responsable: Mensajero y conductor / suministros.

3. CONTROL DE MODIFICACIONES

VERSION

DESCRIPCION DEL CAMBIO

FECHA DE ACTUALIZACION

1

Version Inicial

Octubre 27 de 2010
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1. OBIJETIVO

Asegurar el mantenimiento de los equipos, utensilios e instalaciones para garantizar la inocuidad
de los alimentos.

2. ALCANCE

Aplica sobre los equipos, utensilios e instalaciones que intervienen directamente en la preparacion,
transporte y almacenamiento de los productos de la Baionnett.

3. DEFINICIONES

Ta Mantenimiento preventivo: Mantenimiento ejecutado de acuerdo a criterios de
periodicidad o de condicion previstos y en el que se realizan las operaciones prescritas con el
objeto de reducir la probabilidad del fallo, o la degradacion de un elemento.

HH Mantenimiento correctivo: Es el mantenimiento que se ejecuta a un activo después de

ocurrida la falla del mismo, por lo que se debe de corregir todos los componentes fallidos en

el evento.

4. RESPONSABLE

HH Secretaria Administrativa General

5. DESARROLLO

5.1 Condiciones Generales

HH Exigir a los responsables del mantenimiento el cumplimiento de las normas establecidas
conservando la inocuidad de los alimentos; para el mantenimiento respectivo se debe tener
en cuenta el decreto 3075, capitulo Il, articulo 11:

o Los equipos y utensilios empleados en el manejo de alimentos deben estar
fabricados con materiales resistentes al uso y a la corrosién, asi como a la
utilizacion frecuente de los agentes de limpieza y desinfeccion.

o Todas las superficies de contacto con el alimento deben ser inertes bajo las
condiciones de uso previstas, de manera que no exista interaccion entre estas o de
estas con el alimento, a menos que este o los elementos contaminantes migren al
producto, dentro de los limites permitidos en la respectiva legislacion. De esta
forma, no se permite el uso de materiales contaminantes como: plomo, cadmio,
zinc, antimonio, hierro, u otros que resulten de riesgo para la salud.

Elaborado por: Coordinacion Administrativa. | Revisado y aprobado por: Sub - Gerencia
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Todas las superficies de contacto directo con el alimento deben poseer un acabado
liso, no poroso, no absorbente y estar libres de defectos, grietas, intersticios u
otras irregularidades que puedan atrapar particulas de alimentos o
microorganismos que afectan la calidad sanitaria del producto. Podrdn emplearse
otras superficies cuando exista una justificacion tecnoldgica especifica.

Todas las superficies de contacto con el alimento deben ser fdcilmente accesibles o
desmontables para la limpieza e inspeccion.

Los dngulos internos de las superficies de contacto con el alimento deben poseer
una curvatura continua y suave, de manera que puedan limpiarse con facilidad.

En los espacios interiores en contacto con el alimento, los equipos no deben poseer
piezas o accesorios que requieran lubricacion ni roscas de acoplamiento u otras
conexiones peligrosas.

Las superficies de contacto directo con el alimento no deben recubrirse con
pinturas u otro tipo de material desprendible que represente un riesgo para la
inocuidad del alimento.

En lo posible los equipos deben estar disefiados y construidos de manera que se
evite el contacto del alimento con el ambiente que lo rodea.

Las superficies exteriores de los equipos deben estar disefiadas y construidas de
manera que faciliten su limpieza y eviten la acumulacion de suciedades,
microorganismos, plagas u otros agentes contaminantes del alimento.

Las mesas y mesones empleados en el manejo de alimentos deben tener superficies
lisas, con bordes sin aristas y estar construidas con materiales resistentes,
impermeables y lavables.

Los contenedores o recipientes usados para materiales no comestibles y desechos,
deben ser a prueba de fugas, debidamente identificados, construidos de metal u
otro material impermeable, de fdcil limpieza y de ser requerido provistos de tapa
hermética. Los mismos no pueden utilizarse para contener productos comestibles.
Las tuberias empleadas para la conduccion de alimentos deben ser de materiales
resistentes, inertes, no porosos, impermeables y fdacilmente desmontables para su
limpieza. Las tuberias fijas se limpiardn y desinfectaran mediante la recirculacion
de las sustancias previstas para este fin.

HH El procedimiento aplica para el mantenimiento preventivo de los equipos. En caso de

necesitar realizar mantenimiento correctivo se dispondrd inmediatamente del proveedor
para la correccion respectiva. La descripcion de este mantenimiento debe quedar registrada
F-PR-04 Registro de Mantenimiento, F-PR-06 Registro de Equipo.

5.2 Mantenimiento de Equipos

Actividad | Descripcion Responsables | Registro
Existe cronograma actualizado de .
. . Secretaria
mantenimiento preventivo. o .
1 . . Administrativa
Si 2 pasar a actividad 4 eneral
No = pasa a actividad 2 g
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Actividad | Descripcion Responsables | Registro
Identificar equipos, utensilios e instalaciones Secretaria
2 que intervienen directamente en la preparacion, | Administrativa
transporte y almacenamiento de los productos. general
Programar fechas de mantenimiento de los Secretaria F-PR-05
3 elementos identificados anteriormente segun | Administrativa | Cronograma de
las prioridades establecidas por el responsable. general Mantenimiento
4 Ejecytar el mantenimiento segun el cronograma Proveedor
realizado.
Verificar el cumplimiento de las normas Secretaria
5 establecidas en el desarrollo del mantenimiento | Administrativa
y la ejecucion correcta del mismo general
F-PR-04 Registro
Solicitar al proveedor describir el procedimiento Secretaria d? .
. . . Mantenimiento
6 de mantenimiento detalladamente con los | Administrativa
materiales utilizados en este. general F-PR-06 Registro
de Equipo
7 Realizar actividades de limpieza y desinfeccion | Responsable
después de terminado el mantenimiento de drea
8 Fin del Procedimiento.
6. REGISTROS
F-PR-04 Registro de Mantenimiento
F-PR-05 Cronograma de Mantenimiento
F-PR-06 Registro de Equipo
7. CONTROL DE MODIFICACIONES
VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA DE ACTUALIZACION
Version Inicial Octubre 14 de 2010
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1. OBIJETIVO

Establecer la metodologia y las actividades necesarias para el desarrollo de la comercializacion
de los productos dentro de la panaderia y bizcocheria la Baionnett.

2. ALCANCE

Aplica en la comercializacion de toda la produccion de pasteleria y panaderia realizada dentro
de la panaderia y bizcocheria la Baionnett.

3. DEFINICIONES
&2 Producto: Resultado de un proceso.

2 PEPS: Método para el manejo y disposicion de inventarios donde se considera la salida de
productos en relacion al orden de su entrada (primero en entrar, primero en salir).

Arqueo de Caja: Conjunto de actividades de ejecucion diaria tendientes a la identificacion
de las transacciones en efectivo realizadas dentro de un espacio de tiempo determinado,
en procura de contabilizar el efectivo recibido y contrarrestarlo con el valor registrado en
los correspondientes registros de caja. El resultado del arqueo de caja puede generar
faltantes 6 sobrantes, los cuales deben registrarse como pérdidas o6 ingresos al
contabilizarse identificandose como discrepancias de caja.

4. RESPONSABLE

Pastelero / Panadero.
Supervisor de ventas.
Conductor / Mensajero.
Auxiliar de ventas.

5. DESARROLLO
5.1. Condiciones Generales.

e Toda actividad de venta y atencion al cliente se realizara previa aplicacion de la guia Limpieza
y desinfeccion G-PR-01.

e En toda manipulacion del producto se deberd evitar el contacto con elementos contaminantes,
utilizando siempre los elementos mas apropiados, en cada caso:
Surtir mostradores: utilizar canastillas y pinzas — bandejas, pinzas y bolsas.

Elaborado por: Coordinacion Administrativa. | Revisado y aprobado por: Sub - Gerencia
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Alistar los productos solicitados en el pedido / orden: utilizar canastilla, pinzas, bolsas y cajas,
de acuerdo al tipo de producto.

e [os arqueos de caja pueden ser realizados en cualquier momento del dia, con el fin de controlar
las operaciones realizadas.

e Fl historico de ventas F-VT-03 se actualizardé mensualmente por parte de la coordinacion
administrativa, promediando los resultados registrados en el mes y afio inmediatamente
anterior. En fechas importantes donde la demanda fluctta se tomardn los reportes anuales.
Los valores se llevardn en periodos de tiempo asi: de Lunes a Jueves y el correspondiente a
Viernes, Sabado y Domingo de forma individual.

A estos resultados se le sumard una provision de venta del 10% para los dias de Lunes a Jueves
y Domingos, los dias Viernes y Sabado la provision serd de un 20%.

e Todos los productos se empacardn, previniendo su deterioro de acuerdo el tipo de producto; es
importante resaltar las siguientes condiciones:

Los productos empacados estando aun demasiado calientes, pueden sudarse, causando su
deterioro.

Los productos que requieren un manejo y transporte especial, para evitar su deterioro deben
ser aseqgurados a los empaques adecuados a través de la sujecion de sus bases al empaque
mediante cinta adhesiva.

El tamafio del empaque debe siempre sobrepasar al producto, manteniendo una
proporcionalidad.

e De forma semanal los supervisores de ventas se aseguran de realizar 3 encuestas de
satisfaccion F-MJ-15 a diferentes clientes dejando el correspondiente registro de ello.
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5.2.

Ventas

Transporte y recepcion de produccion.

Codigo: M-VT-01
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Pagina: 3 de 6

Inicio

Transporte?

Si

v

Recepcionar
produccion

v

Embalary
Transportar

A

Entregar
produccion

A

Surtir
mostradores

Fin

Transporte
— Entrega
Produccion

Descripcion Responsables Registro
Verificar si la produccion
requiere ser transportada
a P Pastelero /
a un punto de venta
. Panadero.
diferente a donde se
elaboré?
Recepcionar la produccion Transporte -
P P Conductor /|entrega de

identificando la
informacion requerida.

Mensajero.

produccion F-VT-
01

Embalar y transportar la
produccion identificando la
informacion requerida.

Conductor /
Mensajero.

Transporte -
entrega de
produccion F-VT-
01

Entregar produccion en los
puntos de venta.

Recibir  la  produccion
verificando lo recibido.

Conductor /
Mensajero.
Supervisor de
ventas.

Transporte -
entrega de
produccion F-VT-
01

Surtir mostradores con el
producto  recibido, de
acuerdo a la rotacion del
producto, aplicando PEPS.

Auxiliar  de

ventas.




< 2 v:2
AT Ventas Codigo: M-VT-01
<Bdlonnett Pégina: 4 de 6

5.3. Atencion al cliente, venta y entrega del producto.

Descripcion Responsables Registro
Recibir al cliente, indagando su |Auxiliar de
necesidad de compra. ventas.
Recibir cliente Alistar los productos solicitados en | Auxiliar de
el pedido / orden y pasar a caja. ventas.
v Identificar el pedido /orden.
Alistar pedido / Registrar la informacién de compra, .
orden o Supervisor de
1 corroborando las especificaciones y ventas
- aceptacion por parte del cliente del '
entificar
pedido / orden producto.
Recibir el pago. Supervisor de | Factura de
Y Factura Generar y entregar factura. ventas. venta.
Recibir pago / . T
generar factura | 7| d€venta Empacar y entregar el pedido /|Auxiliar de
i orden. ventas.
A partir de la rotacion de productos | Auxiliar de
Entregar surtir mostradores, aplicar PEPS. ventas.
pedido / orden y » P
Se presentan quejas, sugerencias y/6
i felicitaciones por los productos o
|dentificar Ia servicios, solicitar la factura de venta Queja
necesidad y y el producto en relacidn si es el caso. _
surtir . sugerencia
En caso de tratarse de un producto, | Supervisor de /6
realizar su reposicion por otro 0 |ventas. % e
. L ) felicitacion F-
solicitarlo a produccion, ello si es MI13
procedente y segun el caso. )
Tramitar la  solicitud ante la
Se presentan coordinacion administrativa.
quejas, sugerencias,
y/6 felicitaciones? Tramitar la queja, sugerencia y/6
felicitacion.
En caso de tratarse de una solicitud
relacionada a productos identificar la
necesidad de andlisis por laboratorio
6 la toma de otras acciones dentro de Consolidado
Si los procesos de la organizacion con el L uejas,
% P > 1aorg Coordinacién | 1Y% .
No fin de eliminar las  causas .. . sugerencia y
. - Administrativa. .
identificadas. felicitaciones
Tramitar quejas, Quejas, || En caso de tratarse una solicitud F-MJ-14
sugerencias, ;:flzﬁgz's% relacionada al servicio, tomar las
fzzzzizfjnye/so’ felicitaciones? || @cciones pertinentes para eliminar las
- causas identificadas y establecer ante
la secretaria administrativa general la
Fin necesidad de capacitacion.
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5.4.

Ventas

Inventario y solicitud de produccion.
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v:2

Pagina: 5 de 6

Inicio

A
Inventariar

Inventario
—solicitud
de
producto

producto en
mostrador

A
Aislar productos
en mostrador

A
Inventariar

producto por
surtir

A

Aislar productos
por surtir

A

Arqueo de caja

A

Generar
solicitud de

producto

Fin

Tirilla
facturacion,

arqueo de
caja

i Responsabl .
Descripcion es P Registro
Inventario
. . . . — solicitud
Identificar e inventariar el|Supervisor de
producto en mostrador. de ventas.
producto
F-VT-02
Aislar el producto en mostrador,
asegurando su proteccion y la|Auxiliar de
conservacion de sus | ventas.
caracteristicas.
Inventario
. . , . — solicitud
Identificar e inventariar el|Supervisor de
producto en mostrador. de ventas.
producto
F-VT-02
Aislar el producto en mostrador,
asegurando su proteccion y la|Auxiliar de
conservacion de sus | ventas.
caracteristicas.
Desarrollar el arqueo de caja.
Generar las tirillas . Tirilla
. Supervisor .
correspondientes a las ventas del facturacio
L e , de ventas.
dia, identificdndolas segun su n.
orden.
Generar la solicitud de productos .
, Inventario
proyectando la venta para el dia .
L . o . — solicitud
siguiente a partir del histdrico de | Supervisor
de
ventas F-VT-03, menos el|de ventas.
. . producto
resultado de los inventarios
. F-VT-02
realizados.

6. REGISTROS

Transporte — entrega de produccion F-VT-01
Inventario — solicitud de producto F-VT-02
Histdrico de ventas F-VT-03
Queja, sugerencia y/6 felicitacion F-MJ-13

Consolidado quejas, sugerencia y felicitaciones F-MJ-14
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Encuestas de satisfaccion F-MJ-15
Tirilla facturacion.
Factura de venta.

7. CONTROL DE MODIFICACIONES

v:2
Codigo: M-VT-01
Pagina: 6 de 6

VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO

FECHA DE ACTUALIZACION

1 Version Inicial

Octubre 28 de 2010

Se modifica el manejo del historico
de ventas, incluyéndose la
responsabilidad de su
2 actualizacion.

Se modifica tamafo de la muestra
en la aplicacion de las encuestas de
satisfaccion.

Noviembre 11 de 2010
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1. OBIJETIVO

Establecer la metodologia a desarrollar en las actividades de seleccion, contratacion, induccion
y capacitacion del recurso humano necesario dentro de las operaciones de la organizacion; la
definicion de la metodologia de las capacitaciones incluird su programacion, ejecucion y
evaluacion.

Esto le permitird asegurar la competencia del recurso humano involucrado en el flujo dentro de
los procesos de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett.

2. ALCANCE

Aplica desde la identificacion de la necesidad de personal, hasta la evaluacion del desempefio,
incluyendo las capacitaciones establecidas dentro de la organizacion y es aplicable a todo el
personal vinculado con la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett.

3. DEFINICIONES

2 Hoja de Vida: La hoja de vida es un resumen escrito y ordenado de la educacion, formacion
y capacitacion profesional, la experiencia laboral y las referencias tanto profesionales
como personales.

2 Capacitacién: Complementar la educacion académica del empleado o prepararlo para

emprender trabajos de mds responsabilidad. Es el conjunto de conocimientos sobre el

cargo que debe desempenar, de manera eficaz y eficiente, para mejorar las habilidades
manuales o destrezas de los individuos.

&3 Capacitacion Interna: A través de charlas programadas de acuerdo a las necesidades, ya
sea de informacion técnica y/o administrativa.

&2 Capacitacion Externa: Cursos, seminarios y talleres de actualizacion dictados por personal
calificado.

&2 Induccion: Formacion suministrada al ingresar a ocupar el cargo y las funciones dentro de
la organizacion; informacion necesarias para un prdctica eficaz y sequra de las actividades
a desarrollar.

ta Seleccion: Proceso mediante el cual se busca la persona idénea para determinado cargo
segun el perfil establecido.

©a Contratacion: Proceso mediante el cual se realiza la inclusion formal a la institucion.

L2 Perfil requerido: El establecido por la organizacién dentro del Perfil de Cargo.

Elaborado por: Coordinacion Administrativa. | Revisado y aprobado por: Sub - Gerencia
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4. RESPONSABLE

® Gerencia.

® Sub — Gerencia.

e lider de Proceso: Aquellos que aparecen como lider de un proceso dentro del SGC
(Panadero/Mojador; Pastelero; Secretaria Administrativa General; Coordinadora Administrativa,
Supervisor de Ventas, Sub-Gerente, Gerente)

e Secretaria Administrativa General.

® Auxiliar Contable.

5. DESARROLLO
5.1. Condiciones Generales.

e [aevaluacion de desempeiio se realizard de forma anual.

® [as necesidades de formacion provendrdn de: resultados de las evaluaciones de desemperio,
resultados de la induccion al nuevo personal, informacion referente a la naturaleza de la
empresa, resultados de auditorias, resultados de revisiones por la direccion al SGC, respuesta a
quejas, sugerencia y/6 hallazgos relacionados con el nivel de satisfaccion de los clientes e
informacion referente al SGC y/6 a la NTC-ISO 9001:2008.

e [aevaluacion de las jornada de capacitacion se realizard generando un concepto del desarrollo
de la misma y/6 a través de la aplicacion de talleres, evaluaciones prdcticas y/6 escritas; segun
lo considere oportuno el capacitador.

e [a programacion registrada en el Plan de Capacitacion F-AA-02, se monitoreara de forma
mensual por la Secretaria Administrativa General registrando la informacion oportuna en los
casos donde sea pertinente.

e Como fuentes de informacion de entrada de hojas de vida en la convocatoria de personal se
identifican:

1. Pull de hojas de vida correspondientes a convocatorias previas y/6 aquellas que son
recibidas con cardcter de inventario y sin compromiso por parte de la organizacion.
Referencias sectoriales y/6 gremiales.

Referencias del equipo de trabajo de la organizacion.

Entidades Educativas.

Anuncios de prensa.

Agencias o bolsas de empleo.

7. Cooperativas de trabajo asociado.

e Se realizard examen ocupacional a todo el personal con una periodicidad anual, a partir de la
fecha de su vinculacion con la empresa.

® [a informacion relativa a educacion, formacion, experiencia y habilidades requeridas en cada
uno de los cargos se registra en el Perfil de Cargo.

SO AWN
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Talento Humano

Seleccion de personal.

Codigo: P-AA-01

V:3

Pagina: 3 de 7

Actividad

Descripcion

Responsables

Registro

Establecer la necesidad de personal.

Registrar la necesidad de personal.

Identificar las actividades a realizar, las caracteristicas de
habilidades, formacion y experiencia requeridas.

Sefalar los inconvenientes o fallas derivadas mds
relevantes si se han presentado y los beneficios a que
conllevaria la contratacion.

Lideres de

proceso.

Solicitud de
Personal F-
AA-03.

Verificar la necesidad de personal.

Registrar la informacion oportuna.

Establecer el tipo de contratacion, el tiempo de la misma
y el salario correspondiente.

Aprobar ¢ rechazar la solicitud.

Gerente.
Sub — Gerente.

Solicitud de
Personal F-
AA-03.

Verificar la informacidon contenida en la solicitud.

Se aprueba la solicitud?

Si: Solicitar la generacion del perfil correspondiente a la
Coordinacion administrativa y la modificacion a la
estructura organizacional, si se trata de un cargo no
existente.

Aplicar el Control de Documentos y Registros P-MJ-01.
Pasa actividad 4.

No: Se informa al lider de proceso oportuno,
retroalimentando la informacion establecida por la
direccion estratégica de la organizacion, en procura de
gestionar la adopcion de otras medidas de accion.

Fin del procedimiento.

Secretaria
Administrativa
General.

Hojas de

vida.

Proyectar y ejecutar la convocatoria.
Recepcionar las hojas de vida.

Cotejar las hojas de vida recibidas, con las necesidades
establecidas y el perfil sefialado para el cargo.

Identificar las hojas de vida llamadas a entrevista laboral.
Informar a la secretaria administrativa el sitio, la fecha,
la hora y el responsable de la entrevista laboral.

Sub — Gerente.

Verificar las referencias y datos generales suministrados
por la persona llamada a entrevista laboral.

Registrar los hallazgos.

En caso de presentarse alguna incongruencia en la
informacion verificada, confirmar con la Gerencia y/o
Sub-Gerencia el llamado a entrevista.

Comunicar a los aspirantes, el sitio, la fecha, la hora y el
responsable de la entrevista laboral.

Secretaria
Administrativa
General.

Entrevista
Laboral 'y
Seleccion F-
AA-04.
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Actividad Descripcion Responsables | Registro
. . Entrevista
Ejecutar la entrevista laboral.
. . Gerente. Laboral 'y
7 Establecer con los entrevistados las condiciones de la L
contratacion, en los casos donde sea procedente. Sub — Gerente. | Seleccion f-
AA-04.
Se encuentra el personal indicado para cubrir el cargo
vacante?
Si: Seleccionar el personal. Entrevista
3 Registrar la fecha de ingreso y la informacion oportuna. | Gerente. Laboral 'y
Pasa actividad 9. Sub — Gerente. | Seleccién F-
AA-04.
No: Registrar la informacion oportuna.
Pasa actividad 4.
Solicitar la  documentacion requerida para la
contratacion y remitir a examen ocupacional de ingreso a
la persona seleccionada.
Recepcionar los documentos soportes solicitados para la | Secretaria Documentos
9 contratacion. Administrativa | de Ingreso
Recepcionar el concepto emitido en virtud a los|General. F-AA-05.
resultados del examen ocupacional de ingreso.
Proyectar contrato laboral con la firma de la persona
seleccionada.
Verificar el concepto - examen ocupacional de ingreso,
los documentos soportes para la contratacion y el
contrato laboral.
10 Aprueba la contratacion? Gerente. Contrato
Si: Firma contrato laboral. Sub — Gerente. | laboral.
Pasa actividad 12.
No: Pasa actividad 11.
Establecer contacto con la persona seleccionada e
intentar en la medida de lo posible y dentro del respeto al Entrevista
11 marco legal, subsanar los inconvenientes presentes y | Gerente. Laboral 'y
continuar con el flujo del proceso; en caso de no lograrse | Sub — Gerente. | Seleccion F-
resolver las dificultades pasa actividad 8. En ambos AA-04.
casos registrar la informacion oportuna.
Comunicar a la persona seleccionada la fecha de inicio .
del contrato asi como la correspondiente induccion. Secre'tc.ma .
12 . .. . Administrativa | Memo.
Comunicar al Auxiliar Contable el ingreso de la persona General.

seleccionada.
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Actividad Descripcion Responsables | Registro
N6émina.
Afiliaciones
. g . y/6
Generar la vinculacion laboral e ingreso a pago de .
. , . Auxiliar novedades
13 noémina, asi como lo referente a Salud, Pension y .
, . . . Contable. del Sistema
cesantias, ARP y Caja de compensacion familiar. de
Sequridad
Social.
. . , Informe de
Desarrollar la induccion general, al cargo y al SGC. Lideres de .,
14 Informe de induccion roceso Induccion F-
' p ' AA-05.
15 Fin del Procedimiento.
5.3. Capacitacion del personal.
Actividad Descripcion Responsables Registro
Establecer la necesidad de capacitacion. Secretaria
1 Aprobar la capacitacion. Administrativa
Gestionar la capacitacion. General.
Secretaria Plan de
2 Programar — Reprogramar y registrar la capacitacion. Administrativa | Capacitacion
General. F-AA-02.
Comunicar al personal la programacion — secretaria
3 p p .g ., Administrativa | Memo.
reprogramacion de la capacitacion.
General.
La capacitacion se realiza dentro lo programado?
Si: Registrar la informacidn oportuna. .
9 .. f p Secretaria Plan de
Pasa actividad 5. . . o
4 Administrativa | Capacitacion
. . . General. F-AA-02.
No: Registrar la informacion oportuna.
Pasa actividad 2.
Listado de
Asistencia a
. _— . Capacitacion
Realizar la capacitacion. Capacitador. p
. . . F-AA-07.
5 Registrar la asistencia. Empleados .
. . . Evaluacion
Evaluar la eficacia de la jornada. Baionnett S.A.
Jornada de
Capacitacion

F-AA-08.
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Actividad Descripcion Responsables | Registro
Verificar los resultados de la jornada.
Es necesario programar jornada de refuerzo para la
consecucion del objetivo y dominio de los temas
expuestos? Secretaria Plan de
6 Si: Registrar la informacion oportuna. Administrativa | Capacitacion
.. General. F-AA-02.
Pasa actividad 2.
No: Registrar la informacién oportuna.
Pasa actividad 7.
7 Fin del Procedimiento.
5.4. Evaluacion de desempeiio, retroalimentacion y compromisos.
Actividad Descripcion Responsables | Registro
Generar la evaluacion de desempefio. Gerente. Zzaluaaon
1 En el caso de la Gerencia la evaluacion de desempefio la | Sub - -
realizard la Sub-Gerencia y viceversa. Gerente. Desemperio
F-AA-09.
Verificar los resultados obtenidos. Evaluacion
o . . o Gerente.
2 Identificar la eficacia de las jornadas de capacitacion en sub _|de
los resultados de nivel de desempefio. Gerente Desempefio
Registrar la informacion oportuna. ' F-AA-09.
Evaluacion
. . Gerente.
3 Retroalimentar 'y generar compromisos con los sub _|de
empleados. Gerente Desempefio
’ F-AA-09.
Verificar las evaluaciones de desempefo y proyectas las | Gerente. Plan de
4 jornadas de formacion correspondientes, en procura de |Sub — | Capacitacion
mejorar el nivel de desempeno del personal. Gerente. F-AA-02.
5 Fin del Procedimiento.

6. REGISTROS

Perfil de Cargo — Gerente F-AA-17

Perfil de Cargo - Sub-gerente F-AA-18

Perfil de Cargo - Coordinador administrativo F-AA-19
Perfil de Cargo - Secretaria administrativa general F-AA-20
Perfil de Cargo - Supervisor de ventas F-AA-21

Perfil de Cargo - Pastelero F-AA-22

Perfil de Cargo - Panadero-Mojador F-AA-23
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Perfil de Cargo - Auxiliar Contable F-AA-24

Perfil de Cargo - Auxiliar de produccion y suministros F-AA-25

Perfil de Cargo - Auxiliar de ventas F-AA-26
Perfil de Cargo — Mensajero F-AA-27

Perfil de Cargo - Conductor suministros F-AA-28
Perfil de Cargo - Hornero F-AA-29

Plan de Capacitacion F-AA-02.

Solicitud de Personal F-AA-03.

Entrevista Laboral y Seleccion F-AA-04.
Documentos de Ingreso F-AA-05.

Informe de Induccién F-AA-05.

Listado de Asistencia a Capacitacion F-AA-07.
Evaluacion Jornada de Capacitacion F-AA-08.
Evaluacion de Desempefio F-AA-09.

Hojas de vida.

Contrato laboral.

Memo.

Nomina.

Afiliaciones y/6 novedades del Sistema de Seguridad Social.

7. CONTROL DE MODIFICACIONES

V:3

Codigo: P-AA-01

Pagina: 7 de 7

VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO

FECHA DE ACTUALIZACION

1 Version Inicial

Junijo 12 de 2010

Se incluye en condiciones generales
la identificacion de las fuentes en
2 las necesidades de formacion.
Se incluye en responsables la
identificacion de lider de proceso.

Octubre 25 de 2010

Se incluyen los perfiles de cada uno
de los cargos.

Se elimina la mencioén al formato de
3 perfiles de cargo sin registro de los
contenidos de habilidades,
experiencia, formacion, educacion,
responsabilidades y autoridad.

Enero 14 de 2011
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1. OBIJETIVO

Definir la gestion de compras de materias primas e insumos para la elaboracion de los
productos de la Baionnett y labores concernientes a las actividades administrativas.

2. ALCANCE

Inicia con la solicitud de compra y termina con la recepcion de los insumos y materia prima
requerida.

3. DEFINICIONES

Proveedor: Persona natural o juridica que suministra bienes y/o servicios.

HH Materia prima: Son los productos bdsicos o primarios utilizados en la elaboracion de
alimentos.

- Insumos: Son ingredientes que intervienen en la preparacion de los alimentos, ya sea como
parte del proceso de elaboracion del producto.

2 Aditivos: Son aquellas sustancias expresamente autorizadas que pueden ser afadidas
intencionalmente a los alimentos y bebidas, sin propdsito de cambiar su valor nutritivo, con
el fin de modificar sus caracteristicas, técnicas de elaboracion o conservacion, o para
mejorar su adaptacion al uso a que son destinados.

L+ PEPS: Primeros en entrar primeros en salir.

4. RESPONSABLE

e Secretaria administrativa general

s Jefe de seccion de produccién: Pastelero 6 Panadero/Mojador

&3 Auxiliar de produccién y suministros

HH Conductor / suministros

5. DESARROLLO
5.1 Condiciones Generales.

Ta Los proveedores deben ofrecer materia prima e insumos de alta calidad para ser utilizada en
la elaboracion de productos.

Evaluar los proveedores periddicamente.

HH Las materias primas que se relacionan a continuacion son regidas por normas de calidad y
los proveedores deben considerar las mismas de acuerdo a la legislacion vigente para cada
una de ellas:

Elaborado por: Coordinacion Administrativa. | Revisado y aprobado por: Sub - Gerencia
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Chocolate y sus suceddneos NTC 792

Huevos de gallina NTC 1240

Leche en polvo Decreto 2437 de 1983

Leche UHT Decreto 616 de 2006

Harina de trigo NTC 267

Manteca de cacao NTC 574

Arequipe Resoluciones 2310 de 1986, 1804 de 1989 y
11961 de 2008

Ron y aguardiente NTC 278

.Grasas,. aceites comestibles 'y margarina NTC 250

industrial

Azucar refinado NTC 778

5.2 Evaluacion de proveedores.

Se debe realizar una evaluacion periddica (cada 6 meses) para establecer relacion de compra con
los proveedores. La empresa establece los siguientes criterios de evaluacion:

3 Aspecto técnico que incluye:

primas

entrega de pedidos.

2 Aspectos estratégicos que incluyen: Imagen, Experiencia, Sistema de gestion de Calidad

Infraestructura, Equipos, Personal, Calidad de las materias

a2 Aspecto comercial que incluye: Atencion al cliente, Comunicacion con el cliente, Cumplimiento

Los criterios de evaluacion se definen en el formato y los proveedores que son aceptados son
aquellos que se encuentran en el rango de calificaciones excelente y bueno. “Evaluacion a
proveedores F-AA-10"

5.3 Compra de materias primas e insumos.

Actividad Descripcion Responsables Registro
Identificar la necesidad de materia prima o Jefe de Lista entrega de
1 insumo en cada seccion (panaderia y/o seccion de M.P. — insumos F-
pasteleria). produccion AA-11
. . . . Auxiliar de Lista entrega de
Revisar y entregar insumos y materia prima ) .
2 . .. producciony | M.P.—insumos F-
segun la solicitud. .
suministros AA-11
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Comparar existencia en bodega de las materias
primas e insumos, con las cantidades
establecidas como minimas en inventario y las Auxiliar de Control de M.P. —
3 requeridas en el siguiente periodo. produccion y Insumos en
Esta actividad se realizara una vez por mes | suministros Bodega F-AA-15
dentro de los finales 7 a 5 dias hdbiles del
mismo.
Auxiliar d -
4 Elaborar lista de materiales para compras r;’c)j(:llcigéne solicitud de
p pras. proguccion’y | . ora F-AA-12
suministros
Solicitud de
Secretaria compra F-AA-12
5 Autorizar compra de materias primas e insumos | administrativa
general Orden de Compra
F-AA-16
¢El volumen de pedido de los materiales
satisface las exigencias de los proveedores para
que este sea entregado en bodega de la planta Auxiliar de
6 de produccion? produccion y
Si: pasa a actividad 7 suministros
No: pasa a actividad 8
Contactar al proveedor de materias primas e ..
. , " Auxiliar de
insumos por teléfono y hacer la solicitud de .
7 . . produccion 'y
compra (continua paso 9). Ver: Ficha de suministros
proveedores F-AA-13
Reali. de | terial id
faa izar compra de los materiales requeridos | . . . /
8 directamente en los puntos de venta de los .
. suministros
proveedores. Ver: Ficha de proveedores F-AA-13
Orden de Compra
- . . . . Conduct
Recibir materias primas e insumos verificando on. l.JC or/ F-AA-16
. . .. . suministros o
cantidades solicitadas y requisitos de calidad de ..
9 . e . Auxiliar de
los materiales (ver especificaciones materia . Control de M.P. —
. produccion y
prima F-AA-14) suministros Insumos en
Bodega F-AA-15
Ubicar la materia prima e insumos en bodega Auxiliar de
10 para que la rotacion de inventario cumpla con la | producciony
metodologia PEPS suministros
11 Fin del Procedimiento.

5.4. Solicitud de servicios o compras diferentes a materia prima e insumos.

Actividad

Descripcién

Responsables

Registro

1

Identificar y solicitar la necesidad de compra o
servicio.
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Solicitud de
Secretaria compra F-AA-12
2 Autoriza compra o servicio administrativa
general Orden de Compra
F-AA-16
¢El volumen de pedido satisface las exigencias
de los proveedores para que este sea
entregado en sedes de la Baionnett? O ¢el .
. . Auxiliar de
3 servicio es atendido en las sedes de la produccion y
Baionnett? ..
Si: pasa a actividad 4 suministros
No: pasa a actividad 5
Contactar al proveedor por teléfono y hacer la Auxiliar de
4 solicitud de compra o servicio (continia paso | producciony
8). Ver: Ficha de proveedores F-AA-13 suministros
Realizar compra directamente en los pljmtos de Conductor /
5 venta de los proveedores. Ver: Ficha de .
proveedores F-AA-13 suministros
Conductor /
Recibir y verificar las caracteristicas de la sum/r'n'stros | Orden de Compra
6 D Auxiliar de
compra o servicio. . F-AA-16
produccion y
suministros
7 Fin del Procedimiento.
6. REGISTROS
Evaluacion a proveedores F-AA-10
Lista entrega de M.P. — insumos F-AA-11.
Solicitud de compra F-AA-12.
Ficha de proveedores F-AA-13
Especificaciones materia prima F-AA-14
Orden de Compra F-AA-16
Control de M.P. — Insumos en Bodega F-AA-15
7. CONTROL DE MODIFICACIONES
VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA DE ACTUALIZACION
1 Version Inicial Septiembre 23 de 2010
Se incluye:
5 I'dentificaciéﬁ en respons.qbles de Octubre 27 de 2010
jefe de seccidn de produccion.
Definicion de aditivos.
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Los criterios de evaluacion en el
numeral de evolucion a
proveedores.

Se ajusta:

Actividad 3, haciéndose claridad en
la periodicidad con que se llevard a
cabo la actividad.

Se incluyen los formatos: Orden de
Compra F-AA-16 y Control de M.P.
—Insumos en Bodega F-AA-15.

Se ajustan las actividades: 3, 5, 7-9
en el numeral 5.3.

Se ajustan las actividades: 2, 4, 5-6.

Enero 14 de 2011
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Identificacién de Actividades y Flujos

l Nombre
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SEEC/O0

En sus palabras por favor
describa  las  actividades
dentro de los puntos de
ventas?

Si  puede especifique las
actividades tendientes a la
venta de los productos?
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Identificacién de Actividades y Flujos

{Nombre‘ é’MﬂVj CECTYA W/Lm 7
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Como se programa las ventas
y cual es el periodo de tiempo
de esta programacion, es
decir cada cuanto se realiza?

Como sabe cuanto producto
se ha vendido, cuanto queda
aun en el punto de venta?

Como identifica cuando pedir
y que cantidad solicitar,

sin existencias de algin
producto?

asegurdndose de no quedarse.
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Como manejan los pedidos
por encargo?

identificar si es posible todas
las actividades a rasgos
generales desde el momento
de la recepcién de la solicitud
hasta la entrega del producto,
segun lo pactado?
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Identificacion de Actividades y Flujos

i""""b’e lgmzw CECIUA TELTIUO T
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Como se preservan las
caracteristicas y la integridad
del producto dentro del punto
de venta antes de ser
entregado al cliente final?

Como se asegura el buen
estado del producto y que el
cliente no vaya a recibir
productos pasados,
deteriorados y/6 que dejen
una mala imagen de la
panaderia?

JUICIMMHEUTE £V LA PLANEAC ot QEL pgog/&ufw

70, JU APLICACLON EN PRORLY CLLOA), y IV
ESPEC/IN MELUTE. £ EL EMPARUE U PEE

SeuTANCLON Del MIS LD

con) b LA EMPLEALA HOE T/ERLE.

: N

CARLD CAURN SECCLON, EE WSAE L Pt/
QD y JUPANTE EL VA o8 pronoc7Od, 1-
GUALMENTE LA ASMI VIS THZABOEA LM FrIEHL
pel O A CAMERLTE KOE Ei70 86 peddlée

Y
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Se verifica el estado del
producto antes de recibirlo
para la venta?

Quien aprueba la recepcion y
entrada del producto?

Se registra o escribe esta
informacidn de entrega?
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c ton, s FAMANCLOL LO HACELS, 7/AJ /-
preAbAL AE CADA Secceon) AL Eéf/é/ééﬁ y
EMPACARLO TAUBIE N ,eeu/;ﬁ/t/ 7 ﬂ/Z o
~OUFIE MAE S/ £5 W ECESALLO SE P/Z/éé»
it GOE L EMPLEADA S COE yneLo

0 ACA), TIEREN MUCHA ET
Tﬂ%ﬁfkﬁu /96“67‘)/3 o 7 WA ALCOY

5&«4 810, FIFORHAU QRNMELTE A LA s

ool pOL ESCHITO PE

El producto se identifica por
tipo, lote de produccion, fecha
de fabricacién, caducidad y/6
alguna otra caracteristica?
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Tiene identificados sitios para
la separar el producto que ha
perdido sus caracteristicas
idéneas para el consumo?

Se asegura la imposibilidad de
su entrega no intencional?
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Como miden la satisfaccion
del cliente en relacion al
servicio y producto brindado?
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En caso de existir un
reclamacién y/o queja como
se procede?
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En caso de tratarse de un
sugerencia como procede?
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En caso de presentarse una
devolucion del un producto
como se procede?
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En sus palabras por favor
describa los actividades para
la produccidn en PASTELERIA.
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Identificacién de Atlididades y Flujos.
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Como programa la produccion
y cual es el periodo de tiempo
de esta programacion.

Como se sabe cuanto producir
y cuando producirlo?
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Como se prepara para la
produccion?

Con que antelacion sabe que
materia primas va utilizar y la
cantidad que va requerir,
como calcula la cantidad de
materia prima que requiere,
como solicita estas materias
primas y a quien las solicita.
Existen documentos donde se
registro esta informacion.
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Como se identifica cada lote
de produccién, se registran la
fecha de elaboracion y quien
elabora, el tipo de producto
con sus caracteristicas y
tiempo de caducidad?

Como se preserva el producto
ya terminado mientras es
distribuido a los puntos de
venta?

La entrega a quien distribuye
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clientes. Enumerarlos los mas
que se puedan.

Cuando es posible corregir

estos perdidas en las
caracteristicas de los
productos, indicar en cada
caso como se hace.

Cuando NO se pueda corregir
las caracteristicas de un
producto cual es el destino del
mismo, se puede convertir en
algo mds — distinto, y como lo
identifican y separan del resto
de la produccién?
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Quien aprueba el producto ya
concluido y como lo hace
utiliza olgin equipo o punto
de comparacién, en que se
basa?

Deja por esctito algo de esta
aprobacion?

En las etapas de la produccion
se realiza una verificacién del
producto no terminado para
que pueda continuor el
proceso de elaboracion?
Quien aprueba estas
continuidad de la elaboracién
del producto, bajo que
criterios y se escribe en algin
lado?
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Si puede especifique las
actividades tendientes a la
venta de los productos?




Identificacion de Actividades y Flujos

i Nombre , S o asa e o FaR [ Cargo j —
| \/\QV\A—@\ Se Pwo(i (D ek B o
P e j o AT e \\f\\}‘\@\f\‘\f\
oS =1 ' %@&" (3 o8

Como se programa las ventas
y cual es el periodo de tiempo
de esta programacidn, es
decir cada cuanto se realiza?

Como sabe cuanto producto
se ha vendido, cuanto queda
aun en el punto de venta?

Como identifica cuando pedir
y que cantidad solicitar,
asegurdndose de no quedarse
sin  existencias de algun
producto?
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por encargo?

Identificar si es posible todas
las actividades a rasgos
generales desde el momento
de la recepcién de la solicitud
hasta la entrega del producto,
segun lo pactado?
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caracteristicas y la integridad
del producto dentro del punto
de venta antes de ser
entregado al cliente final?

Como se asegura el buen
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Quien aprueba la recepcion y
entrada del producto?
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Como miden la satisfaccion
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En sus palabras por favor
describa  las  actividades
dentro de los puntos de
ventas?
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actividades tendientes a ia
venta de los productos?
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Como se programa las ventas
y cual es el periodo de tiempo
de esta programacion, es
decir cada cuanto se realiza?

Como sabe cuanto producto
se ha vendido, cuanto queda
aun en el punto de venta?

Como identifica cuando pedir
y que cantidad solicitar,
asegurdndose de no quedarse
sin  existencias de algin
producto?
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En sus palabras por favor
describa las actividades para
la produccién en PANADERIA.
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Identificacion de Actividades y Flujos

lNombre}ELm‘S l/f)pez ’Péﬂ\“

| cerso | Prvvroect -

Como programa la produccion
y cual es el periodo de tiempo
de esta programacion.

Como se sabe cuanto producir
y cuando producirlo?
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Como se prepara para la
produccién?

Con que antelacién sabe que
materia primas va utilizar y la
cantided que va requerir,
como calcula la cantidad de
materia prima que requiere,
como solicita estas materias
primas y o quien las solicita.
Existen documentos donde se
registro esta informacion.
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Identificacion de Actividades y Flujos

[Nombre | ELiAS LoPe] PG

| corso [P pysnpese . |

Como se identifica cada lote
de produccidn, se registran la
fecha de elaboracion y quien
elabora, el tipo de producto
con sus caracteristicas y
tiempo de caducidad?

Como se preserva el producto
ya terminodo mientras es
distribuido a los puntos de
venta?

La entrega a quien distribuye
se registra las condiciones en
que se entrega el producto?
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Cuales son los casos donde la
produccién puede disminuir o
perder las caracteristicas de
calidad ofrecidas a los
| clientes. Enumerarlos los mas
que se puedan.

Cuando es posible corregir

estas perdidas en los
caracteristicas de los
productos, indicar en cada
caso como se hace.

Cuando NO se pueda corregir
las caracteristicas de un
producto cual es el destino del
mismo, se puede convertir en
algo mdés — distinto, y como lo
identifican y separan del resto
de la produccién?

-cutndo la heanec Wiepe oy homeda  rovnde 194 .
" He do Fovwdla Yuede ditexete

- Cuapdo el pan Se foa de ey myeton.

Lal fovmeay el Pan No guede 19ual lo A

-con la hamo owex el [0 de predocc) n.
- en \a Lotmolcaab n YedSla Poyn (Drfa¥eY
eSYaY vds Pendhent - del }1emf0 -

" deney cordada ql foxmaq e Yor P FUE Quede -
Medov- \ con sv- Aptma 1948/ -

~Cunds o Producto” esta Ay amnadb -

Lel dast no dgl s mo- el Volvedlo mig-
_swoe de eSpnla. Sl el coso el de hokre-
Posadp de ctecmient®i Se Cdoca en Or 1099 -
Otk Poa gertado-




Identificacion de Actividades y Flujos
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Quien aprueba el producto ya
concluido y como lo hace
utiliza algun equipo o punto
de comparacion, en que se
basa?

Deja por escrito algo de esta
aprobacién?

En las etapas de la produccion
se realiza una verificacion del
producto no terminado para
que pueda continuor el
proceso de elaboracion?
Quien aprueba estas
continuidad de la elaboracién
del producto, bajo que
criterios y se escribe en algin
lado?
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Identificacién de Actividades y Flujos

[nombre [ T Acke(ine Faasies Lres

oo | SECpepL A

.

Quien se comunica con
el proveedor,
generdndole la orden
de compra y como
eligen a
comprarle?
Existen pautas para
buscar el proveedor,
por precios, calidad,
etc.
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Como se maneja el
bodegafe de materias
primas breve
descripcion?

Quien es responsable
por lo almacenado y la
liberacion?

Bajo que condiciones se
almacenan y liberan
materias primas — que
requisitos se necesitan
para que se de cado
caso?

Como se conoce que va
saliendo y entrando de
las materias primas
almacenadas?

Se  registran  estas
entradas y salidas de
materias primas, deben
Ilevar autorizacién?
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DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA

Reseiia Historica

Baionnette es una palabra francesa que significa bayoneta, esta es una especie de navaja dfilada que se adapta junto a la boca del
cafion de los fusiles. Este término proviene de la palabra “bayonne”, nombre de una ciudad vascofrancesa ubicada al suroeste de
Francia, en el departamento de los Pirineos Atldanticos, en donde se fabricaban este tipo de armas blancas.

La Panaderia y Bizcocheria La Baionnett es una empresa creada hace [19] afios en Bucaramanga por la sociedad de hermanos
Salazar, quienes al principio quisieron darle el nombre de La Baguette, referenciando al pan francés. No obstante, este nombre ya
estaba inscrito en la Cdmara de Comercio de Bucaramanga en 1990. En consecuencia, se buscé un término semejante que hiciera
honor a la comida francesa. Asi surgio La Baionnett.

En ese entonces, con ese nombre solo existia la sucursal ubicada en la carrera 35 con calle 49 en la ciudad de Bucaramanga,
ademds de un punto de venta en la ciudad de Cucuta.

En 1985, esta sociedad se disolvid, quedando como duefio de La Baionnett, el sefior José Aristides Salazar, quien en busca de
oportunidades laborales en la capital, vendid la panaderia y bizcocheria en el afio 1992.

La empresa fue adquirida por una sociedad andnima en la que posteriormente dos de sus miembros vendieron las acciones a los
demds socios.

Desde ese momento ofrecer gran calidad y buen servicio, han sido los principales alicientes para sus socios y trabajadores.

Mads tarde, en 1999, los propietarios decidieron abrir un nuevo punto de venta. Compraron sobre planos un local en el Centro
Comercial Acrdpolis de la Ciudadela Real de Minas y montaron el negocio, pretendiendo sequir de esta manera la tradicion de
calidad y buen servicio.

' PANADERIA Y BIZCOCHERIA LA BAIONNETT. Resefia Histérica. s.p.i. 1 p.
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La venta inicial efectuada por José Aristides incluyé dos puntos, uno ubicado en la Carrera 35 No. 49 — 26 y otro en la terminal de
transportes que debido a la recesion tuvo que ser cerrado en el afio 2000.

Sede
Las sedes de La Panaderia y Bizcocheria La Baionnett se encuentran distribuidas de la siguiente manera:

©3 Carrera 35 No. 49 — 26 C.C. Cabecera (Sede A). Teléfono: 6437371
& C.C. Acropolis - Local 101 Ciudadela Real de Minas (Sede B). Teléfono: 6418060
w3 Calle 56 Numero 32 — 80 (Sede C - Administrativa). Teléfono: 6432030 — Fax: 6471760

Direccionamiento Estratégico
Mision:

Aportar a la calidad de vida de la Familia Bumanguesa, produciendo y comercializando con responsabilidad y atencion personalizada
alimentos de panaderia, bizcocheria, cafeteria y refrigerios en general de la mds alta calidad; para ello contamos con un equipo humano
creativo y orgulloso, que disfruta de su trabajo y es consciente de su deber ante la sociedad y la organizacion procurando siempre una
utilizacion eficaz de los recursos; asegurando una participacion responsable y exitosa dentro del mercado, donde una vez que nos visiten
siempre regresen.
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Vision:

Alcanzar el primer lugar en reconocimiento a la mejor calidad y servicio dentro del mercado de produccion y venta por mostrador de
alimentos de panaderia y bizcocheria, del Area Metropolitana de Bucaramanga para el afio 2014, y en este mismo afio lograr incrementar
el mercado de influencia al sector de cafiaveral (Floridablanca).

Politica de Calidad:

Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. estd comprometida en lograr la satisfaccion del cliente; garantizando la calidad tanto de los
insumos utilizados como de los productos elaborados en panaderia y bizcocheria; ello apoydndose en la busqueda de mayores niveles de
capacidad técnica, conocimiento e innovacion dentro de nuestro personal, bajo la busqueda constante de la mejora continua y desarrollo

eficaz de los procesos, asegurando asi la rentabilidad en las operaciones de la organizacion.

Objetivos de Calidad:

2 Cumplir y satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

©a Asegurar la disposicion de los productos para su venta.

ta Mantener proveedores de excelente calidad.

& Generar mayores niveles de capacidad técnica, conocimiento e innovacion dentro del equipo de trabajo con que cuenta la
organizacion.

3 Implementar acciones en busqueda de la mejora continua de la organizacion.

& Incrementar en 10% las ventas mensuales para el afio 2010 respecto al afio 2009.
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RELACION ENTRE POLITICA DE CALIDAD Y OBJETIVOS DE CALIDAD

en elaboracién de

productos de
panaderia y
bizcocheria.

(Toma de decision
basada en hechos
— Mejora continua)

Mantener
proveedores  de
excelente calidad.

Meta (35% - 40%

No cumplido [0% -
35%

Proveedores con
nivel de desempefio
excelente.

nivel de desempefio
excelente/ Cantidad
de proveedores
evaluados y/é6 re-
evaluado)*100

Directriz de la Objetivo de Rangos de . .
Politica de Calidad | Calidad Cumplimiento Indicador Formula Proceso

Cumplir (Nomero total de

satisfacer Iag . Tasa de satisfaccion clientes satisfgchos

necesidades y Sobresaliente [75% - del cliente /  Total Clientes
Lograr la | expectativas  del 100%] (Ponderacion 50%) encuestados)™100 Mejoramiento
satisfaccion del | cliente. o o , )
cliente. ota (207 - 75% Tasa de pedidos :)Negggggo enttorteaglladgi Produccion
e e | o aiaton de log | No_cumpiido 0% - | SHESSEE | complotos  y

productos para su 70% (Ponderacion 50%) ﬁl?]t:flfear%mor:otal de{

venta. pedidos)*100
Garantizar la
icnashL?;gs Sﬁlizaégz Sobresaliente [40% - (Cantidad de

100%] proveedores con

Administrativo — Apoyo.
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RELACION ENTRE POLITICA DE CALIDAD Y OBJETIVOS DE CALIDAD

Directriz de la
Politica de Calidad
Busqueda de

mayores niveles de
capacidad técnica,

conocimiento e
innovacién dentro
de nuestro
personal.

(Liderazgo y
participacion del
personal)

Objetivo de

Rangos de

Calidad Cumplimiento Indicador Formula Proceso
(Capacitaciones
Generar mayores Cumplimiento del E)e:“ezl?:i(tjaac?iones /
niveles de | Sobresaliente [80% - | programa de P das)*100
capacidad técnica, | 100%] capacitaciones. programadas)
conocimiento e (Ponderacion 50%) (Cantidad de
innovacion dentro | Meta (75% - 80% ersonal con nivel Administrativo — Apoyo.
del equipo de Personal con nivel de ge desempefio
trabajo con que | No cumplido [0% - | desempefio excencional/ P
cuenta la | 75% Excepcional. Canti%ad de
organizacién. (Ponderacion 50%)
personal

evaluado)*100

Mejora continua de
la organizacion.
(Mejora continua)

Implementar
acciones en
busqueda de la
mejora  continua
de la
organizacion.

Sobresaliente [85% -
100%]

Meta (80% - 85%

No cumplido [0% -
80%)

% de Acciones
eficaces (correctivas
y preventivas)

(NUumero de
acciones eficaces /
Numero de acciones
cerradas)*100

Mejoramiento.

Rentabilidad
nuestros

accionistas.
(Toma de decision
basada en hechos)

para

Incrementar en
10% las ventas
mensuales para el
afno 2010 respecto
al afio 2009.

Sobresaliente [10% -

100%)
Meta [8% - 10%

No cumplido [0% -
8%)

% Incremento de
Ventas

((Nimero de ventas
mes 2010 — nimero
de ventas mes
2009) / Numero de
ventas 2009))*100

Ventas.
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Requisitos del Cliente

Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. no cuenta con requisitos del cliente establecidos de manera formal pero se entiende estd
comprometida en lograr la satisfaccion del cliente; garantizando la calidad y el cumplimiento de las caracteristicas de cada uno de sus
productos segun la informacion registrada en los recetarios.
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Estructura Organizacional ESiructura Organizacional Panaderia Y:
Bizcocheria La . BajonneltyS;A:

| Asamblea / Junta de Socios. 1

Auxiliar Auxiliar de @  Auxiliar " " " II " |I
Producciéon 'y - " Conductor  /
Contable  =—=—gyministros de Ventas =k = Mensajero Suministros. (@ ¥iorhera
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Convenciones:

Los colores dentro de la estructura representan el nivel de empoderamiento, liderazgo, competencia y responsabilidad en el desarrollo de
las operaciones.

Las lineas continuas sefialan las relaciones de trabajo en equipo donde existe un liderazgo y una responsabilidad total sobre las
competencias y responsabilidades del otro.

Las lineas [guion, espacio, guion, ...] sefiala la relacion de trabajo bilateral entre la empresa y un profesional independiente.
Las lineas [quidn, espacio, punto, espacio, punto, guidon, ..] sefalan la relacion de trabajo en equipo donde existe un

liderazgo/responsabilidad temporal y/6 definido dentro de una secuencia operacional en las competencias del otro; mds no una relacion de
liderazgo y responsabilidad total sobre las competencias del otro.
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Recursos del Sistema de Gestion de la Calidad

La Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. provee todos los recursos necesarios para establecer, documentar, implementar, mantener y
mejorar su Sistema de Gestion de Calidad, estos recursos se encuentran representados en su Talento Humano, locaciones, materia primas,
equipos de produccion y de computo.

Representante de la Direccion

El Gerente General de Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. designd como Representante de la Direccion a la Coordinadora
Administrativa quien con independencia de otras responsabilidades tiene las de:

® Asegurarse de establecer, implementar, mantener y mejorar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad.
e Programar y asequrarse de que se ejecuten las auditorias internas de la Organizacion.

® Participar en las Revisiones Gerenciales.

® Informar a la direccion sobre el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad y de cualquier necesidad de mejora.

® Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los miembros de la empresa.

® Capacidad para motivar, corregir y enfocar al grupo hacia el cumplimiento de objetivos.
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ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN ISO 9001:2008

Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad
Disefio, produccion y comercializacion de pan, bizcocheria, tortas, ponqués y galletas.
Exclusiones del Sistema de Gestion de la Calidad

En el Sistema de Gestion de la Calidad de Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. se excluye el numeral 7.5.4 Propiedad del Cliente de la
NTC ISO 9001:2008, debido a que la empresa en ninguin momento tiene bajo su custodia ningun tipo de bienes de propiedad del cliente.

Se excluye del Sistema de Gestion de la Calidad de Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. las actividades referentes al manejo contable y
financiero dado que no existe un requisito en relacion a este proceso de obligatorio cumplimiento dentro de la NTC ISO 9001:2008 y
principalmente respetando el deseo de la organizacion de mantener la mayor confidencialidad en sus estados financieros.
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PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La planificacion del Sistema de Gestion de Calidad de la Panaderia y Bizcocheria La Baionnett es una respuesta a la necesidad de estructura,
mediante los procesos y las actividades que interrelacionadas, permiten lograr los objetivos de calidad para cumplir con los requisitos
legales, de la NTC ISO 9001:2008 y lo internos, alcanzando la satisfaccion del usuario externo e interno.

PROCESO DE
PLANIFICACION DEL SGC

¢ |dentificacion y
formalizacion del: comité
de calidad, mision, vision y
estructura organizacional.

ENTRADAS e Establecimiento del * Manual calid'a’d.
e Documentaciéon

SALIDAS

Alcance del SGC.

Diagnostico  del del SGC.
SGC. e Definicién y adopcién de la * Disposiciones
R Politica de Calidad. para
ecursos ”de la seguimiento,
Organizacion. e Generacion de los medlCllond | y
Objetivos de Calidad. control de los
procesos.

e Construccion del Mapa de

Procesos.

e Caracterizaciébn de los
procesos que conforman el

SGC.
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CONTROL DEL MANUAL DE CALIDAD

Comité de Calidad

Panaderia y Bizcocheria La Baionnett establece la conformacion de un comité calidad integrado por: Gerente, Sub — Gerente, Coordinacion
Administrativa, Consultor en Calidad, Supervisor de Ventas, Pastelero, Panadero/Mojador y Secretaria Administrativa General.

Las principales funciones de este comité son:

Generar la aprobacion del manual de calidad.

Efectuar seqguimiento y control al desarrollo del SGC.

Liderar el desarrollo e implementacion del SGC al interior de todos los niveles organizacionales.
Establecer control y sequimiento al desempefio del SGC.

Generar directrices organizacionales que permitan facilitar la mejora continua y eficacia del SGC.
Asegurar los recursos necesarios para la implementacion, sequimiento y mejora del SGC.
Asignar responsabilidades en relacion con el SGC.

A NENENENENENEN

Actualizacion y Revision

El Comité de Calidad de Panaderia y Bizcocheria La Baionnett es el encargado de actualizar y revisar con el apoyo del Coordinacidon
Administrativa el Manual de Calidad cada vez que se presenten cambios relevantes en el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad.

Aprobacion

Corresponde al Comité de Calidad aprobar los cambios que se presenten en el Manual de Calidad.
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PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

MAPA DE PROCESOS. I
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Nivel de g . -
Cargo . Formacion Experiencia Responsabilidades
Educacion
Conocimientos en
sistemas de
estion de - .
9 . Planificar y revisar el SGC.
calidad. L . .
. Definir la politica de calidad de la empresa.
Conocimientos en .
hiiene Ejercer como el representante de la empresa.
9 . y Asegurar que se promueva la toma de conciencia entorno
seqguridad . o
. . o al SGC en todos los niveles de la Organizacion.
industrial. - 2 afos . . .
. Establecer acciones correctivas y preventivas a los
Conocimientos en en .
. ., procesos de la empresa a partir de los resultados de
. manipulacion de cargos . ;
Profesional, en . . cumplimiento que estos arrojen, asegurando el
alimentos. similares . . .
carreras . mejoramiento continuo del SGC.
Gerente . . Conocimientos en , con . . .
administrativas . . . Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para
) servicio al cliente manejo ,
o dfines. o el desarrollo eficaz del SGC.
Conocimientos de o L .
L . Verificar el cumplimiento de los objetivos de los procesos
bdsicos en Word, personal

Excel 'y Power
Point

Induccidn al cargo
Induccidn al
sistema de
gestion de la
calidad de la
institucion

que conforman el SGC.

Establecer y comunicar el direccionamiento estratégico de
la organizacion al interior de esta.

Asignar otras responsabilidades dentro de la organizacion.
En la seleccidn y contratacion del personal.

Estudio y apertura de nuevos mercados.
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Cargo EIc\II:l‘:;Ic‘:;n Formacion Experiencia Responsabilidades

Sub-gerente

Profesional, en
carreras
administrativas
o dafines.

Conocimientos en

sistemas de
gestion de
calidad.
Conocimientos en
higiene y
seguridad
industrial.

Conocimientos en
manipulacion de
alimentos.
Conocimientos en
servicio al cliente
Conocimientos
bdsicos en Word,
Excel 'y Power
Point

Induccion al cargo
Induccion al
sistema de
gestion de la
calidad de la
institucion

- 2 afios
en
cargos
similares
, con
manejo
de
personal

Planificar y revisar el SGC.

Definir la politica de calidad de la empresa.

Ejercer como el representante de la empresa.

Asegurar que se promueva la toma de conciencia entorno
al SGC en todos los niveles de la Organizacion.

Establecer acciones correctivas y preventivas a los
procesos de la empresa a partir de los resultados de
cumplimiento que estos arrojen, asegurando el
mejoramiento continuo del SGC.

Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para
el desarrollo eficaz del SGC.

Verificar el cumplimiento de los objetivos de los procesos
que conforman el SGC.

Establecer y comunicar el direccionamiento estratégico de
la organizacion al interior de esta.

Asignar otras responsabilidades dentro de la organizacion.

Sobre el manejo y utilizacion adecuada de los recursos de
la compaiiia.

De la implementacion y mejora del proceso de
Direccionamiento Estratégico.

En la seleccion y contratacion del personal.

Estudio y apertura de nuevos mercados.
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Nivel de g ., -
Cargo iy Formacion Experiencia Responsabilidades
Educacion
Conocimientos  en . . . ) .
L. . Sobre la implementacion y eficacia del sistema de gestion
higiene y seguridad . L
. . de calidad en la organizacion.
industrial. . _
. Sobre la elaboracion y  cumplimiento del plan de
Conocimientos  en . .
. . auditorias internas de calidad.
manipulacion de e s . .
. Sobre la verificacion, seguimiento y control de las acciones,
alimentos. .. . . .
. - 6 solicitudes del cliente y productos 6 servicios no conformes
Conocimientos  en .
. . . meses detectados en el SGC de la organizacion.
Profesional, en Sistemas de gestion L .
. . en Sobre la elaboracion de informes.
Coordinador carreras de la calidad. . . . .
. . . . L. cargo Sobre el mantenimiento del sistema de gestion de calidad
administrativo | administrativas Conocimientos o
) L . s de la organizacion.
o dfines. bdsicos en Word, L . ,
Excel v Power Point simila Acompafiamiento a los lideres de procesos en el desarrollo
y res. de las actividades referentes al Sistema de Gestion de

Conocimientos  en
servicio al cliente.
Induccion al sistema
de gestion de
calidad.

Induccion al cargo.

Calidad.

Sobre las actividades inherentes al cargo y delegadas por
el jefe inmediato.

Apoyar en la realizacion de la induccion general del
personal contratado y coordinar la induccion al SGC.
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Nivel de g ., -
Cargo iy Formacion Experiencia Responsabilidades
Educacion
Ejecutar el manejo administrativo de las necesidades del
Conocimientos en procedo administrativo — apoyo.
higiene y Efectuar Mejoramiento Continuo del Sistema de Gestidn de
seguridad Calidad implementado los procesos a su cargo.
industrial. Recepcion de correspondencia.
Conocimientos en Administrar la recepcion y entrega de papeleria, a los
manipulacion de diferentes procesos.
alimentos. Administrar la recepcion y entrega de productos para el
Conocimientos en uso de la cafeteria.
Sistemas de Encargada de Apoyar el proceso de talento humano.
, gestion de la N Manejo de base de datos y archivo del personal.
. Tecnologia, en . - 1ladfioen o . . . . .
Secretaria calidad. Verifica la informacion registrada en las hojas de vida.
. . carreras . cargos . . .
administrativa L . Conocimientos . Seleccionar proveedores de acuerdo a la calidad y el precio
administrativas L. similares .

general o afines bdsicos en Word, de los productos requeridos.
Excel 'y Power El sequimiento y control a la entrega de correspondencia
Point. interna y externa.

Conocimientos en
servicio al cliente.

Induccidn al
sistema de
gestion de
calidad.

Induccidn al
cargo.

Colaborar en el desarrollo de la Evaluacion de Desempenio.
Apoyar y realizar seguimiento al Plan de Capacitacion.
Propender por el cumplimiento del Reglamento Interno de
Trabajo y el Reglamento de Seguridad Industrial.

Realizar seguimiento al Comité Paritario de Salud
Ocupacional.

Ejecutar las actividades de salud ocupacional

Sobre las actividades inherentes al cargo y delegadas por
el jefe inmediato.
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Cargo EIc\II:l‘:;Ic‘:;n Formacion Experiencia Responsabilidades

Tecnologia, en

Conocimientos en
higiene y
seguridad
industrial.
Conocimientos en
manipulacion de

Responder por la excelente ejecucion del Proceso de
ventas.

Procurar cumplir con el presupuesto de ventas diario.
Asegurar la atencidn y satisfaccion del cliente a través del

trato al momento de la venta.

alimentos. - lafoen . .
. carreras de . Manejo de los dineros resultantes de la ventas.
Supervisor de Conocimientos cargos .
mercadeo, L . . Arqueos de caja.
ventas . . Bdsicos en Word y similares . . ,
administrativas Excel Solicitud de produccion — segun los resultados en ventas.
o dfines. . Recepcion y manejo de las solicitudes interpuestas por los
Induccidn al .
. clientes.
sistema de . . .
. Generacion de las encuestas de satisfaccion.
gestion de . .
calidad Sobre las actividades inherentes al cargo y delegadas por
L el jefe inmediato.
Induccion al ef
cargo.
Conocimientos en
. ., Sobre las recetas de los productos ofertados por la
manipulacion de o
. organizacion.
alimentos. o . . . -
, . - lafoen Sobre las materias primas, insumos y utensilios a su
Tecnologia en Induccion al . .y .
, . cargos disposicion en el desarrollo de la produccion.
Pastelero panaderia y sistema de . . . . .
, . similares Sobre la ejecucion y eficacia del proceso de produccion en
pasteleria. gestion de . , ,
calidad referencia a la linea de pasteleria.
. Sobre la implementacion y generacion de los soportes del
Induccion al

cargo.

proceso.
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Nivel de g ., -
Cargo iy Formacion Experiencia Responsabilidades
Educacion
C imient
ono'amle/'v' 05 en Sobre las recetas de los productos ofertados por la
manipulacion de o
. organizacion.
alimentos. - . . . -
, iy - lafoen Sobre las materias primas, insumos y utensilios a su
Tecnologia en Induccion al . .y .
Panadero / , . cargos disposicion en el desarrollo de la produccion.
. panaderia y sistema de S . g . L
mojador , . similares Sobre la ejecucion y eficacia del proceso de produccion en
pasteleria. gestion de . , ,
calidad referencia a la linea de panaderia.
n duccién al Sobre la implementacion y generacion de los soportes del
proceso.
cargo.
Conocimientos en
higiene y
seguridad
industrial. Recepcion y registro de las cuentas por pagar.
Conocimientos en Realizar las conciliaciones bancarias
manipulacion de Giro de cheques
Ca auxiliar alimentos. - lafAoen Relacion de cuentas por pagar mensual
Auxiliar cori) table Conocimientos cargos Realizar las dfiliaciones de EPS- PENSIONES ICBF, Caja de
contable financiero y Bdsicos en Word y similares compensacion
) Excel. Elaborar planilla PILA

Induccidn al
sistema de
gestion de
calidad.

Induccidn al

cargo.

Revision cuentas contables
Sobre las actividades inherentes al cargo y delegadas por
el jefe inmediato.
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Cargo

Nivel de
Educacion

Formacion

Experiencia

Responsabilidades

Auxiliar de
produccion y
suministros

Cap auxiliar
administrativo.

Conocimientos en
higiene y
seguridad
industrial.
Conocimientos en
manipulacion de
alimentos.
Conocimientos en
inventarios y
almacenamiento -
bodegaje.
Conocimientos
Bdsicos en Word y
Excel.

Induccidn al
sistema de
gestion de
calidad.

Induccidn al

cargo.

1 afo en
cargos
similares

Cotizar los diferentes productos necesarios para los
procesos de produccion.

Inspeccionar las materias primas y suministros recibidos.
Entregar la materia prima y suministros para el desarrollo
de las operaciones.

Efectuar Mejoramiento Continuo del Sistema de Gestion de
Calidad implementado los procesos a su cargo.
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Cargo EIc\II:l‘:;Ic‘:;n Formacion Experiencia Responsabilidades

Auxiliar de
ventas

Cap auxiliar de
marketing.

Conocimientos en
manipulacion de

alimentos.
Induccidn al
sistema de
gestion de
calidad.

Induccidn al
cargo.

1 afo en
cargos
similares

Propender por la atencion y satisfaccion del cliente
estableciendo con este contacto directo y humano dejando
claramente identificadas las caracteristicas de los
productos.

Mantener los puntos de ventas en perfecto orden y aseo,
aplicando los documentos y guias que para tal fin han sido
incluidas dentro del SGC.

Realizar una labor de post venta con cada uno de los
clientes que asi lo requieran.

Implementar de manera adecuada y eficaz las actividades
establecidas en el manual de ventas.

Supervisar la satisfaccion permanente de los clientes
dentro del punto de venta.

Sobre las actividades inherentes al cargo y delegadas por
el jefe inmediato.
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Cargo Nivel de Formacion Experiencia Responsabilidades
Educacion

Conocimientos
normas de Entregar diariamente toda la correspondencia y demads,
trdnsito y para entidades y organismos con los que se mantengan
mantenimiento de relaciones dentro de la ciudad.
vehiculo, Realizar diariamente los pagos y consignaciones
conocimientos de correspondientes en los bancos.
direcciones. - lafoen Realizar apoyo cada vez que sea necesario, en labores o

Mensajero Bachiller Cono.cimier.7,tos en cgrgos actividades qL{e s.e le designen por su jt.efe inmediato.
manipulacion de similares Entregar  diariamente los pedidos programados
alimentos. asegurando, durante el transporte la calidad y
Induccidn al caracteristicas de los productos.
sistema de Entregar en las cajas correspondientes el dinero recibido
gestion de durante la distribucion de productos.
calidad. Sobre las actividades inherentes al cargo y delegadas por
Induccidn al el jefe inmediato.

cargo.
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Cargo Nivel de Formacion Experiencia Responsabilidades
Educacion

Conocimientos
normas de Transportar las materias primas requeridas para en el
trdnsito y desarrollo de la produccidn, asegurando las caracteristicas
mantenimiento de de las mismas.
vehiculo, Transportar los productos a los diferentes puntos de venta,
conocimientos de asegurando las caracteristicas del producto.
direcciones. - lafoen Realizar apoyo cada vez que sea necesario, en labores o

Conductor Bachiller Conocimientos en cargos actividades que se le designen por su jefe inmediato.

suministros manipulacion de similares Entregar  diariamente los pedidos programados
alimentos. asegurando, durante el transporte la calidad y
Induccidn al caracteristicas de los productos.
sistema de Entregar en las cajas correspondientes el dinero recibido
gestion de durante la distribucion de productos.
calidad. Sobre las actividades inherentes al cargo y delegadas por
Induccidn al el jefe inmediato.
cargo.
Conocimientos en
manipulacion de Sobre las recetas de los productos ofertados por la
alimentos. - 6 meses organizacion.

Técnico en Induccidn al en Sobre las materias primas, insumos y utensilios a su
Hormero panaderia y sistema de cargos disposicion en el desarrollo de la produccion.
pasteleria. gestion de similares Sobre la ejecucion y eficacia del proceso de produccion.

calidad. Sobre la implementacion y generacion de los soportes del
Induccidn al proceso productivo.

cargo.
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CARACTERIZACIONES
PROCESO: OBIJETIVO: Evidenciar el compromiso de la Direccion con el desarrollo, implementacion vy
mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia.
DIRECCIONAMIENTO .
ESTRATEGICO RESPONSABLE: Gerente — Sub Gerencia
PROCESOS PROCESOS
ENTRADA ENTRADA ACTIVIDAD SALIDAS SALIDAS
Desempefio de los | PLANEAR
procesos de la Recursos Requeridos
organizacion Programacion revision por la direccion.
Resultados del sistema | Planificacion del SGC.
de gestion de calidad Informe de Revision por
Informacién para la | HACER L P
L a la direccion
TODOS Los | revision - por o o TODOS LoS
PROCESOS direccién Revision por la direccion. PROCESOS
Necesidades de | Actualizacion de la Misién, Vision, Politica y
recursos objetivos de calidad.
Politicas de ventas y prestacion del servicio. . .
L Directrices
) Aprobacion del Presupuesto de ventas. T
Oportunidades y organizacionales
amenazas del mercado VERIEICAR
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Cumplimiento de la politica y los objetivos de la
calidad.

Cumplimiento de las politicas de ventas y
produccion.

ACTUAR

Implementar acciones Correctivas y
Preventivas.

REGISTROS RECURSOS
Papeleria.
Oficina.
F-DG-01 Acta Reunion Equipo De Computo Bdsico y Programas Necesarios.
F-DG-02 Especificaciones del Disefio Internet.
F-DG-03 Revision del Disefio SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO
F-DG-04 Resultados del Disefio Revision por la Direccion.
F-DG-05 Validacion del Disefio Auditoria Interna.

Comité de Calidad.
Indicadores del Proceso.

DOCUMENTACION DEL PROCESO REQUISITOS

P-DG-01 Revision por la direccion REQUISITOS NTC-ISO 9001:2008
P-DG-01 Diseiio y Desarrollo
Requisitos Generales:

4.1 REQUISITOS GENERALES
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4.2.3 Control de los Documentos

4.2.4 Control de Registros

8.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
8.4 ANALISIS DE DATOS

8.5 MEJORA

Requisitos Especificos:

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de Calidad

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

5.3 POLITICA DE CALIDAD

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos de Calidad

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccion

5.5.3 Comunicacion interna

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacidn para la revision

5.6.3 Resultados de la revision

6. GESTION DE LOS RECURSOS
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6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de Trabajo

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.3.1 Planificacion del Disefio y Desarrollo

7.3.2 Elementos de Entrada para el Disefio y Desarrollo
7.3.3 Resultados del Disefio y Desarrollo

7.3.4 Revision del Disefio y Desarrollo

7.3.5 Verificacion del Disefio y Desarrollo

7.3.6 Validacion del Disefio y Desarrollo

7.3.7 Control de los Cambios del Disefio y Desarrollo
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PROCESO: OBJETIVO: Apoyar el desarrollo, implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad a
través de la ejecucion de auditorias internas, la administracion de documentos — registros y el control en el
MEJORAMIENTO levantamiento, trdmite y registro de acciones (correctivas — preventivas) y productos - servicios no
conformes.
RESPONSABLE: Coordinacion Administrativa
PROCESOS PROCESOS
ENTRADA ENTRADA ACTIVIDAD SALIDAS SALIDAS
Documentacion Del | PLANEAR
sistema de gestion de Manual de calidad
calidad Planificar y gestionar recursos para el SGC,
Desempefio  de  los | mejoramiento continuo de los procesos,
. . . Informe de
procesos de la | infraestructura y el ambiente de trabajo. T
L . auditorias internas
organizacion Cronograma de Actividades del Proceso.
Resultados de
HACER 1 j
TODOS Los Necesidades de ;Cpfrlzcsijt?\zgecuvas T0DOS Los
PROCESOS documentos y registros | Control de documentos internos y externos Documentos y PROCESOS
Control de registros registros
Auditorias internas (anualmente) controlados

No conformidades

Oportunidades de

mejora

Control de no conformidades
Coordinar las reuniones del Comité de Calidad.

VERIFICAR

Acciones tendientes
a eliminar las No
conformidades

Necesidades de

formacion,
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Seguimiento y control de acciones correctivas y | capacitacion e
preventivas induccion
Personal ~ competente | Seguimiento al tratamiento de servicios no | Resultados del
para realizar actividades | conformes. sistema de gestion
del proceso Tratamiento dado a Servicios No Conformes de calidad
Visién, Misién, Politica y | Verificar periodicamente el cumplimiento y la
objetivos de calidad eficacia del SGC y las directrices organizacionales
Recursos
ACTUAR R id
Necesidades de recursos equeriaos
Tomar acciones correctivas y/o preventivas
REGISTROS RECURSOS
F-MJ-01 Solicitud de Modificacién, Actualizacion y Generacion de Papeleria.
Documentos Oficina.

F-MJ-02 Control de Distribuciones

F-MJ-03 Listado Maestro de Documentos

F-MJ-04 Listado Maestro de Registros

F-MJ-05 Correccion, Accion Correctiva y Preventiva
F-MJ-06 Listado de Acciones Correctivas y Preventivas
F-MJ-07 Producto-Servicio No Conforme

F-MJ-08 Control Producto-servicio no conforme
F-MJ-09 Cronograma de Auditorias

F-MJ-10 Plan de Auditoria

F-MJ-11 Lista de Chequeo

Equipo De Computo Bdsico y Programas Necesarios.
Internet.

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

Auditoria Interna al proceso

Seguimiento a Acciones correctivas y Preventivas
Seguimiento a No Conformidades

Aprobacion de Documentos

Comité Primario

Indicadores de Proceso
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F-MJ-12 Informe Auditoria

DOCUMENTACION DEL PROCESO REQUISITOS

REQUISITOS NTC-ISO 9001:2008

Requisitos Generales:

4.1 REQUISITOS GENERALES

4.2.3 Control de los Documentos

4.2.4 Control de Registros

8.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
8.4 ANALISIS DE DATOS

P-MJ-01 Control de Documentos y Registros 8.5 MEJORA

P-MJ-02 Acciones Correctivas y Preventivas
P-MJ-03 Auditoria
P-MJ-04 Producto-Servicio No Conforme

Requisitos Especificos:

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de Calidad

4.2.3 Control de los Documentos
4.2.4 Control de los Registros
7.2.3 Comunicacion con el Cliente
8.1 Generalidades

8.2.2 Auditoria Interna

8 5.1 Mejora continua

8.5.2 Accion Correctiva

8.5.3 Accion Preventiva
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PROCESO: OBJETIVO: Promover y comercializar los productos de panaderia y bizcocheria producidos por la
organizacion, gestionando todas las actividades relacionadas con la atencion y venta de estos.
VENTAS .
RESPONSABLE: Supervisor de Ventas
PROCESOS
ENTRADA ENTRADA ACTIVIDAD SALIDAS PROCESOS SALIDAS
Misic ol Iiti PLANEAR
ision, vision,  poiiticd "y Visitas Programadas
objetivos de calidad. o
Historico de ventas
Estrategias de  ventas, | Cronograma del proceso
Facturas
recursos
) HACER
Informacion de los
TODOS Los | productos Recibir y atender a los clientes. - TODOS LoS
. . Requerimientos de
PROCESOS Determinacion de las solicitudes de PROCESOS
Personal competente para . personal
. . compra de los clientes.
la ejecucion de ventas L . .
Realizacion de drdenes de produccion
Establecer comunicacion con el cliente | Necesidades de
Control de documentos y | Realizacion de la venta y entrega del | formacion,
registros, seguimiento al | producto capacitacion
proceso Transportar la produccidn. Oportunidades de

mejora
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del mercado

Oportunidades y amenazas

VERIFICAR

Evaluar la satisfaccion del cliente.
Respaldo al servicio.

Establecer comunicacion con el
cliente.

Verificar periddicamente el
cumplimiento y la eficacia del SGC y
las directrices organizacionales

ACTUAR
Tomar acciones correctivas y/o
preventivas

No conformidades

REGISTROS

RECURSOS

F-MJ-013 Queja Sugerencia Felicitacion

Oficina.

Internet.
Insumos.

Papeleria.

Equipo De Computo Bdsico y Programas Necesarios.

F-MJ-14 Consolidado Quejas, Sugerencia y Felicitaciones
F-MJ-15 Encuestas de Satisfaccion

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

Auditoria Interna al proceso

Aprobacion pedido del cliente

Verificar Factura con Orden de pedido del cliente
Estadisticas mensuales de ventas
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Encuestas satisfaccion del cliente
Indicadores del proceso

DOCUMENTACION DEL PROCESO

REQUISITOS

M-VT-01 Ventas

REQUISITOS NTC-ISO 9001:2008

Requisitos Generales:

4.1 REQUISITOS GENERALES

4.2.3 Control de los Documentos

4.2.4 Control de Registros

8.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

8.4 ANALISIS DE DATOS

8.5 MEJORA

Requisitos Especificos:

7. Realizacion del Producto

7.1 Planificacion de la Realizacion del Producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el
producto

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el
producto

7.2.3 Comunicacion con el Cliente

8.2.1 Satisfaccion del Cliente

8.2.4 Seguimiento y Medicion del Producto
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PROCESO: OBIJETIVO: Disefiar y fabricar productos de panaderia y pasteleria cumpliendo con las especificaciones
de calidad en cuanto a materiales, precios y plazos de entrega.
Produccion .
RESPONSABLE: Pastelero - Panadero/Mojador
PROCESOS ENTRADA | ENTRADA ACTIVIDAD SALIDAS PROCESOS SALIDAS
. PLANEAR Recursos
Recursos Requeridos .
Requeridos
Recetarios Ordenes de produccién
Cronograma del proceso Productos
Directrices .
L Terminados
organizacionales HACER
Desarrollo de los productos, cumpliendo
las especificaciones identificadas en cada
T0DOS LOS | Personal Competente uno dtf Iosfrecetarios 4 T0DOS Los
PROCESOS ' PROCESOS

Documentos
Actualizados

Solicitar compra de materiales
Despacho del producto de acuerdo a sus
especificaciones

VERIFICAR

Verificar el producto final contra las
especificaciones iniciales

Satisfaccion
cliente

del




v:2

X7 Manual de Calidad Cédigo: M-MJ-01

<Balonnets P&gina: 36 de 48
ACTUAR
Tomar acciones correctivas y/0
preventivas

REGISTROS RECURSOS
Papeleria.
Oficina.
F-PR-01 Orden de produccion f . . . .
. Equipo De Computo Basico y Programas Necesarios.
F-PR-02 Recetario de producto Internet

F-PR-03 Control de temperaturas

F-PR-04 Registro de Mantenimiento

F-PR-05 Cronograma de Mantenimiento

F-PR-06 Registro de Equipo

F-PR-07 Cronograma de Pruebas a Productos e Insumos

Materias Primas.

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

Auditoria Interna al proceso

Comité Primario

Estadisticas mensuales de Produccion
Indicadores de Proceso

DOCUMENTACION DEL PROCESO

REQUISITOS

G-PR-01 Limpieza y desinfeccion
M-PR-01 Produccion
P-PR-01 Mantenimiento de Equipos

REQUISITOS NTC-ISO 9001:2008

Requisitos Generales:

4.1 REQUISITOS GENERALES

4.2.3 Control de los Documentos

4.2.4 Control de Registros

8.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
8.4 ANALISIS DE DATO




C. } V2
A Manual de Calidad Cédigo: M-MJ-01
<Balonnets Pégina: 37 de 48

8.5 MEJORA

Requisitos Especificos:

7. Realizacion del Producto

7.1 Planificacion de la Realizacion del Producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el
producto

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del
servicio

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la
prestacion del producto

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.5 Preservacion del producto

7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y
MEDICION

8.2.4 Seguimiento y Medicion del Producto
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PROCESO: OBJETIVO: Servir de apoyo eficaz al Sistema de Gestion de Calidad a través de la administracion del

ADMINISTRATIVOS - APOYO

recurso humano y la satisfaccion de materias primas y servicio.

RESPONSABLE: Secretaria Administrativa - General

PROCESOS PROCESOS
ENTRADA ENTRADA ACTIVIDAD SALIDAS SALIDAS
. PLANEAR Solicitud de
Recursos Requeridos
recursos
Directrices Revision de necesidades de compra y contratacion
.. .. Productos y/0
Organizacionales de servicios o
Solicitud de productos | Solicitud de Cotizaciones servicios
. . . comprados
y/0 servicios Evaluacion y seleccidn de Proveedores
Definir perfiles de cargo y responsabilidades del | personal
Solicitud de Personal /
persona competente
Seleccionar Hojas de vida y verificar competencias i
TODOS  LOS / y verlf P Necesidades  de | 1opog L0s
PROCESOS Documentos elaboracion y/0 PROCESOS
Actualizados HACER actualizacion  de
documentos
Gestion y Aprobacion de la compra
Control de inventarios Indicadores de
Seguimiento a las ReFibo y almacenamiento de productos y materia | gestion
acciones correctivas /| Prima
preventivas Contratacion de personal ]
Identificar  necesidades de formacion y/o Accion Efs
correctivas y

capacitacion
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preventivas

VERIFICAR
Recepcionar y Verificar calidad de los productos o
servicio y el cumplimiento en las condiciones de
entrega. Verificacion de productos comprados
Control de Producto No Conforme
Reevaluacion de Proveedores
Evaluar el desempefio del personal
Eficacia de las capacitaciones
ACTUAR
Implementar Acciones Correctivas y Preventivas.

REGISTROS RECURSOS

F-AA-02 Plan de Capacitacion Papeleria.

F-AA-03 Solicitud de Personal Oficina.

F-AA-04 Entrevista Laboral y Seleccion
F-AA-05 Documentos de Ingreso

F-AA-06 Informe de Induccion

F-AA-07 Listado de Asistencia a Capacitacion
F-AA-08 Evaluacion Jornada de Capacitacion
F-AA-09 Evaluacion de Desempefio

F-AA-10 Evaluacion a proveedores

Internet.

Equipo De Computo Bdsico y Programas Necesarios.

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

Comité Primario

Auditoria Interna al proceso

Cumplimiento del programa de capacitaciones
Indicadores de Proceso
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F-AA-11 Lista entrega de M.P. - insumos

F-AA-12 Solicitud de compra

F-AA-13 Ficha de proveedores

F-AA-14 Especificaciones materia prima

F-AA-15 Control de M.P. — Insumos en Bodega
F-AA-16 Orden de Compra

F-AA-17 Perfil de Cargo — Gerente

F-AA-18 Perfil de Cargo - Sub-gerente

F-AA-19 Perfil de Cargo - Coordinador administrativo
F-AA-20 Perfil de Cargo - Secretaria administrativa general
F-AA-21 Perfil de Cargo - Supervisor de ventas
F-AA-22 Perfil de Cargo - Pastelero

F-AA-23 Perfil de Cargo - Panadero-Mojador
F-AA-24 Perfil de Cargo - Auxiliar Contable

F-AA-25 Perfil de Cargo - Auxiliar de produccion y suministros
F-AA-26 Perfil de Cargo - Auxiliar de ventas

F-AA-27 Perfil de Cargo — Mensajero

F-AA-28 Perfil de Cargo - Conductor suministros
F-AA-29 Perfil de Cargo - Hornero

Hojas de vida

Informe de inventario

DOCUMENTACION DEL PROCESO

REQUISITOS

P-AA-01 Talento Humano
P-AA-02 Compras

Requisitos Generales:

4.1 REQUISITOS GENERALES

4.2.3 Control de los Documentos

4.2.4 Control de Registros

8.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos
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8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
8.4 ANALISIS DE DAOS
8.5 MEJORA

Requisitos Especificos:

6.2. Recursos Humanos

6.2.1. Generalidades

6.2.2. Competencia, toma de conciencia y formacion
6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de Trabajo

7.4 COMPRAS

7.4.1 Proceso de compras

7.4.2 Informacion de las compras

7.4.3 Verificacion de los Productos Comprados
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REQUISITO DE LA NORMA NTC ISO 9001:2008

PROCESOS

REQUISITOS GENERALES

Todos los Procesos

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

Direccionamiento Estratégico
Mejoramiento

Generalidades

Direccionamiento Estratégico
Mejoramiento

Manual de la Calidad

Direccionamiento Estratégico
Mejoramiento

Control de los Documentos

Todos los Procesos
Mejoramiento

Control de los Registros

Todos los Procesos
Mejoramiento

COMPROMISO DE LA DIRECCION

Direccionamiento Estratégico

ENFOQUE AL CLIENTE

Direccionamiento Estratégico

POLITICA DE CALIDAD

Direccionamiento Estratégico

PLANIFICACION

Direccionamiento Estratégico

Objetivos de la Calidad

Direccionamiento Estratégico




: 5:\} Manual de Calidad

<B alonnets

v:2
Cadigo: M-MJ-01
Pagina: 43 de 48

Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

Direccionamiento Estratégico

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

Direccionamiento Estratégico

Responsabilidad y Autoridad

Direccionamiento Estratégico

Representante de la Direccion

Direccionamiento Estratégico

Comunicacion Interna

Direccionamiento Estratégico

REVISION POR LA DIRECCION

Direccionamiento Estratégico

Generalidades

Direccionamiento Estratégico

Informacion de Entrada para la Revision

Direccionamiento Estratégico

Resultados de la Revision

Direccionamiento Estratégico

PROVISION DE RECURSOS Direccionamiento Estratégico
RECURSOS HUMANOS Administrativos - Apoyo
Generalidades Administrativos - Apoyo

Competencia, Formacion y Toma de Conciencia

Administrativos - Apoyo

INFRAESTRUCTURA

Administrativos — Apoyo
Direccionamiento Estratégico
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AMBIENTE DE TRABAJO Administrativos ~ Apoyo
Direccionamiento Estratégico
PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO ventas
Produccion
PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE ventas
Produccion
Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Producto Ventai
Produccion
Revision de los requisitos relacionados con el producto Ventas
Ventas

Comunicacidn con el Cliente

Mejoramiento

DISENO Y DESARROLLO

Direccionamiento Estratégico

Planificacion del Disefio y Desarrollo

Direccionamiento Estratégico

Elementos de Entrada para el Disefio y Desarrollo

Direccionamiento Estratégico

Resultados del Disefio y Desarrollo

Direccionamiento Estratégico

Revision del Disefio y Desarrollo

Direccionamiento Estratégico

Verificacion del Disefio y Desarrollo

Direccionamiento Estratégico

Validacion del Disefio y Desarrollo

Direccionamiento Estratégico
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Control de los Cambios del Disefio y Desarrollo Direccionamiento Estratégico
COMPRAS Administrativos — Apoyo
Proceso de Compras Administrativos — Apoyo
Informacion de las Compras Administrativos — Apoyo
Verificacion de los Productos Comprados Administrativos — Apoyo
PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO Produccion
Control de la Produccion y de la Prestacion del Servicio Produccion

Ventas
Validacion de los Procesos de la Produccion y de la Prestacion del Servicio Prec;lz?;lson

e s - Produccion

Identificacion y Trazabilidad

Ventas
Propiedad del Cliente N/A
Preservacion del Producto produccion

Ventas
CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION Produccion

GENERALIDADES Mejoramiento
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Satisfaccion del Cliente Ventas
Auditoria Interna Mejoramiento
Seguimiento y Medicion de los Procesos Todos los Procesos

. .y Ventas
Seguimiento y Medicidon del Producto L

Produccion

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME Todos los Procesos
ANALISIS DE DATOS Todos los Procesos
MEJORA Todos los Procesos

Todos los Procesos

Mejora Continua . .
Mejoramiento

Todos los Procesos

Accion Correctiva . .
Mejoramiento

Todos los Procesos

Accion Preventiva . .
Mejoramiento
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REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS APLICABLES AL SGC.

Decreto 1594 de 1984 uso del agua y residuos liquidos.

Resolucion 2115 de 2007 AGUA potable

Decreto 605 1996

Decreto 1713 2002

Resolucion 112 de 2008 trazabilidad de las materias primas y los alimentos para consumo humano.

Ley 9 de 1979 Medidas Sanitarias

Resolucion 2013 1986 Por la cual se reglamenta la organizacion y funcionamiento de los comités de Medicina, Higiene y Seguridad
Industrial en los lugares de trabajo.

Resolucion 1016 1989 Por la cual se reglamenta la organizacion, funcionamiento y forma de los programas de Salud Ocupacional que
deben desarrollar los patronos o empleadores en el pais. (Copaso).

Decreto 2649 1993 Por el cual se reglamenta la contabilidad en general y se expiden los principios o normas de contabilidad generalmente
aceptados en Colombia.

Decreto 1295 1994 Por el cual se determina la organizacion y administracion del Sistema General de Riesgos Profesionales.

Resolucion 2346 2007 Por el cual se regula la prdctica de evaluaciones médicas ocupacionales y contenido de las historias clinicas
ocupacionales.

Resolucion 2646 2008 Por la cual se establecen disposiciones y se definen responsabilidades para la identificacidn, evaluacion, prevencion,
intervencion y monitoreo permanente de la exposicion a factores de riesgo en el trabajo y para la determinacion del origen de las
patologias causadas por le estrés ocupacional.

Cddigo de Comercio Por el cual se rigen las obligaciones de los comerciantes en sus operaciones mercantiles y los actos de comercio,
aunque sean ejecutados por no comerciantes.

Cddigo Sustantivo de Trabajo su propdsito es el de lograr la justicia en las relaciones que surgen entre empleadores y trabajadores, dentro
de un espiritu de coordinacion econémica y equilibrio social.

Estatuto Tributario Compilacion de normas juridicas con fuerza de Ley que regulan los impuestos de renta y complementarios, ventas,
timbre, retencion en la fuente y procedimiento administrativo en relacion a dichos tributos y retenciones.

NORMA ISO 9001 2008 Standards Australia International Sistema de Gestion de la Calidad basado en Procesos.
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CONTROL DE MODIFICACIONES
VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA DE ACTUALIZACION
1 Version Inicial Noviembre 29 de 2010
5 Se incluyen registros actualizados del proceso administrativos Enero 31 de 2010




ANEXO O

Formatos

F-AA-02 Plan de Capacitacion.doc

F-AA-03 Solicitud de Personal.doc

F-AA-04 Entrevista Laboral y Seleccion.doc

F-AA-05 Documentos de Ingreso.doc

F-AA-06 Informe de Induccién.doc

F-AA-07 Listado de Asistencia a Capacitacion.doc

F-AA-08 Evaluacidon Jornada de Capacitacion.doc

F-AA-09 Evaluacion de Desempenfio.doc

F-AA-10 Evaluacidon a proveedores.doc
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F-AA-22 Perfil de Cargo - Pastelero

F-AA-23 Perfil de Cargo - Panadero-Mojador




F-AA-24 Perfil de Cargo - Auxiliar Contable

F-AA-25 Perfil de Cargo - Auxiliar de produccion y suministros

F-AA-26 Perfil de Cargo - Auxiliar de ventas

F-AA-27 Perfil de Cargo — Mensajero

F-AA-28 Perfil de Cargo - Conductor suministros

F-AA-29 Perfil de Cargo - Hornero

F-DG-01 Acta Reunion.doc
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F-MJ-013 Queja, Sugerencia y Felicitacion.doc
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F-MJ-15 Encuestas de Satisfaccion.doc

F-PR-01 Orden de produccion.doc
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F-PR-03 Control de temperaturas.doc

F-PR-04 Registro de Mantenimiento.doc
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Historico de Ventas

Cédigo: F-VT-03

AL
<SBalonnett V1
Mes Fecha de Actualizacion dd | mm | aa
Responsable Firma
= o PN o) S o) S o)
S > S (&) S > S (&)
TIE S ST eSS TIE| ST E g £ e
< | 51 38 g < | 5| 38 g | 5| 38 g c | 5|3 € | Importantes.
S N [S] Q S < S Q S < S Q S < S Q
3 > (%) Q 3 > (%) Q 3 > (%) Q 3 > (%) Q
Dias
Pasteleria (Cantidad)
Fruta
grande
Fruta
mediana
Fruta
pequefia
Decorada
Tortas
grande
Decorada
mediana
Decorada
semi-
Decorada
pequena




<Buaionnett

Historico de Ventas

Codigo: F-VT-03

V1

Genovesa
grande y
pequena

Milkyway

Chesse cake

Mouss

Torta fria

Torta de
queso

Ponqués

Grande

Mediano

Pequeno

Pastillaje

Brevas

Ciruelas

Hojaldre
dulce

Pastel
gloria

Hojaldras




<Buaionnett

Historico de Ventas

Codigo: F-VT-03

V1

Tiples

Breva

Manzana

Corazones

Milojas

Bizcochos
frios

Brazo de
reina

‘e

Rollito suizo

Brazo
crema

Brazo
crema

Rollito
crema

Tridngulos

Merengon

Fruta

Fresa

Galletas

Rizadas




<Buaionnett

Historico de Ventas

Codigo: F-VT-03

V1

Con
chocolate

Punkys

Merengues

Panderos

Hojaldres
de sal

Croiss  sin
relleno

Croiss de
pollo

Pastel de
pollo

Pastel
carne

Palitos
queso

Bolovanes

Mantecada

En lata

En molde

Ponquesitos

Pies

De pifa

De ciruela




o Cédigo: F-VT-03
Historico de Ventas

éﬁcw)muﬂ V1

Fechas
Importantes.

Lun —Juv
Viernes
Sabado
Domingo
Lun —Juv.
Viernes
Sabado
Domingo
Lun —Juv.
Viernes
Sabado
Domingo
Lun —Juv
Viernes
Sabado
Domingo

Dias 1]

Panaderia (Cantidad)

Bolita

Bolita
(Marvilla)

Bolita Queso

Pan queso

Alifiado
pequefio

Alifiado

Alifiados .
mediano

Alifiado
Grande

Salchipan

Mortadela

Cascarita

Tajado
normal




2

Historico de Ventas

Cédigo: F-VT-03

V1

Tajado
Grande

Tostada
blanca

Tostada
negra

Tostado

Tostado de
ajo

Dulce

Roscon
bocadillo

Roscon
arequipe

Churros

Nevados

Coco

Granadas

Delicias

Andino

Perro /
Hamburguesa

Perro

Sdper Perro




Historico de Ventas

Cédigo: F-VT-03

V1

Hamburguesa

Super
Hamburguesa

Mantequilla
pequeno

Mestiza

Mestiza
pequena

Mestiza

Mestiza
grande

Centeno

Centeno
molde

Centeno
Pequeiio

Leche

Pannettone
Grande

Pannettone
Pequeno

Rollo
pequeno

Rollo

Leche
mediano

Azucarado

Roscon de
Arequipe




2

Historico de Ventas

Cédigo: F-VT-03

V1

Queso

Pifia

Fruta
arequipe

Q - Breva

Q- Uvas

Uvas
arequipe

Integral

Pequeiio

Mediano

Molde
Mediano

Molde
Grande

Molde con
ajonjoli

Molde de
Avena

Natural

Multicereal

Nueces
pequefio




2

Historico de Ventas

Cédigo: F-VT-03

V1

Nueces
Grande

Fibra

Francés

Campestre

Corriente

Con Ajonjoli

Bola Integral

Mantequilla

Mantequilla
grande

Trenzas

Queso grand

4

Otros

Miga

Arepas




] o Cédigo: F-VT-02
g i) Inventario — Solicitud de Producto.

=

<Baohuets V:1
Consecutivo Fecha dd mm aa
Cabecera Calle 56 Acropolis
Responsable Firma
Solicitud Inventari | Selicitud
Pasteleria Inventario de Panaderia 2 de Nota - Observaciones
rasteleria (Cantidad) Producto (Cantida Producto | NOtd - UDs€rvaciones
(Cantida d) (Cantida
Al Al
F
ruta Bolita
grande
Fruta Bolita
mediana (Mavvilla)
Frut
ruta . Bolita Queso
pequeiia
Decorada
Pan queso
grande
Tortas Decorada Alifiados Alifiado
mediana pequeiio
Decorada Alifiado
semi- mediano
Decorada Alifiado
pequeiia Grande
Genovesa
grande y Salchipan
pequeiia




Inventario — Solicitud de Producto.

Cédigo: F-VT-02

&
<SBalonnett "
Milkyway Mortadela
Chesse Cascarita
cake
o Tajado
normal
Torta fria (T;Zz,cge
Torta de Tostada
queso blanca
oo Tostada
negra
Mediano Tostado
) Tostado de
Pequerio ajo
Ponqués Roscon
Pastillaje bocadillo
Brevas Roscor
arequipe
Ciruelas Churros
Paste / Dulce Nevados
gloria
Hojaldras Coco
Hojaldre /
dulce
Tiples Granadas
Breva Delicias




2

Inventario — Solicitud de Producto.

Cédigo: F-VT-02

SBaionnets V1
Manzana Andino
Corazones Perro
Milojas Super Perro
Perr
Brazo - de oo / Hamburgues
reina Hamburgues a
- a
Rollito Stiper
suizo Hamburgues
Brazo Mantequilla
crema pequefio
Brazo Mestiza
crema pequefia
Bizcochos | Rollito . .
frios crema Mestiza Mestiza
id Mestiza
Trigngulos
grande
Centeno
Merengo
o molde
Centeno
Centeno
Fruta A
Pequenfo
Fresa Pannettone
Grande
P
Rizadas annetNtone
Pequefio
Leche
Con Rollo
Galletas )
chocolate pequeio
Punkys Rollo




Inventario — Solicitud de Producto.

Cédigo: F-VT-02

KA
<SBalonnett V1
Merengue Leche
S mediano
Panderos Azucarado
Croiss sin Roscon  de
relleno Arequipe
Croiss de
Queso
pollo
Pastel de -
. Pina
Hojaldres | pollo
de sal Pastel Fruta
carne arequipe
Palitos Q- Breva
queso
Bolovanes Q - Uvas
En lata Uvas .
arequipe
Manteca En molde Pequefio
da
Ponquesit Mediano
os
De pifa Molde
. p Mediano
Pies Integral
De ciruela Molde
Grande
Molde con
ajonjoli
Molde de

Avena




2

Inventario — Solicitud de Producto.

Cédigo: F-VT-02

V1

Natural

Multicereal

Nueces
pequeno

Nueces
Grande

Fibra

Francés

Campestre

Corriente

Con Ajonjoli

Bola Integral

Mantequilla

Mantequilla
grande

Trenzas

Queso
grande

Otros

Miga

Arepas




F-VT-01

Coadigo:
V:1

Transporte — Entrega de Produccion

dd

Fecha

g
<
&
Q
3
b
2
(S]
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Consecutivo

Producto




Cronograma de Pruebas a Productos e Insumos.

Cadigo: F-PR-07

<Baionnett V1
ANO:
Producto /
ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE

Insumo




Q ] ] Codigo: F-PR-06
Xy Registro de Equipo

92
SBaionnets V:1

Fecha de Ingreso:

Lugar de Destino/Disposicion:

Identificacion del Equipo:

Marca:

Descripcién/Caracteristicas del Equipo:

Responsables de Uso:

Garantia:

Mantenimientos:
RESPONSABLE VERIFICA
Firma Firma
Nombre Nombre

Cedula Cedula




Cronograma de Mantenimiento.

Cadigo: F-PR-05

V1

EQUIPO

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE




Fecha

Equipo

Lugar donde se realiza el mantenimiento

Condiciones iniciales del equipo

Registro de Mantenimiento.

Hora

Cédigo: F-PR-04

V1

Materiales utilizados en el mantenimiento

Descripcion detallada del equipo

Condiciones finales del equipo

Observaciones

RESPONSABLE
Firma

Nombre

Cedula

VERIFICA
Firma
Nombre
Cedula




Cédigo: F-PR-03
=8 Control Temperaturas de Horno.
& Baonnets V:1

Fecha dd mm aa

Responsable
Temperatura | Temperatura ‘s
Horno. Hora P u P u Produccion
Ind. Horno encontrada
Vo.B.

Firma:




) Cédigo: F-PR-02
P s Recetario de Producto.

< Baionnett V:2
Fecha actualizacion dd mm aa

Responsable

Ingredientes Tipo Unidad | Cantidad | Costo Especificacion

Base | Relleno | Cobertura | Decorado

Base | Relleno | Cobertura | Decorado

Instruccion / actividad Tipo Tiempo Temperatura | Equipo

Base | Relleno | Cobertura | Decorado

Base | Relleno | Cobertura | Decorado

Caracteristicas organolépticas para la aceptacion y liberacion del producto.

Vo.B.

Firma:




Q

SBdionnett

Orden de produccion

Consecutivo

Fecha

Cddigo: F-PR-01

v:2

Pasteleria

Produccion _Programada
(Cantidad)

Informe de Produccion

Solicitud

Cabecera
Acropolis
Prod.

Calle 56

lvnt.

Cons.

Nota

Insum.
Laﬂl’lc%_

Producci
Cantidad
Desecha
Gramaje
Pastelero

Hora

Observaciones

Fruta
grande

Hornero
-

Fruta
mediana

Fruta
pequefia

Decorada
grande

Decorada
Tortas mediana

Decorada
semi-

Decorada
pequena

Genovesa
grande
pequena

Milkyway




‘ N Cédigo: F-PR-01
L) Orden de produccion

<Balonnett ‘ V-2
Chesse cake EN. | O.L. | EL | M.J.
Mouss EN. |O.L. | EL | MJ.
Torta fria EN. |O.L |EL | MJ.
Torta — de EN. | 0L |EL |MJ
queso e e
Grande EN. |O.L |EL | MJ.
Mediano EN. |O.L |EL | MJ.
Pequeiio EN. | O.L | EL | M.J

Ponqués
Pastillaje EN. |O.L |EL | MJ.
Brevas EIN. | O.L. | EL | MJ
Ciruelas EN. |O.L |EL | MJ.
Pastel gloria EN. |O.L |EL | MJ.
Hojaldras EN. |O.L |EL | MJ.

Hojal

ojaldre | 1. es EN. |OL |EL | M.

dulce -
Breva EN. | O.L E.L | M.J.
Manzana EN. | O.L E.L. | M.J.




‘ Cddigo: F-PR-01

Orden de produccion

<Balonett v:2
Corazones EN. | O.L E.L. | M.J.
Milojas EN. | O.L. | EL | M.J.
Brazo de

reina gitano

Rollito suizo EN. |O.L |EL | MJ.
Brazo
E.N. | O.L. EL | M.J
crema i
Brazo
E.N. | O.L. EL | M.J.
crema = |7 |7 |
Bizcochos | Rollito
frios crema EN. |OL |EL | M.J
Tridngulos EN. |O.L |EL | MJ.
Merengdn EN. |O.L |EL | MJ.
Fruta EN. |OL |EL | M.J
Fresa EN. |O.L |EL | MJ
Rizadas EN. |O.L |EL | MJ.
con EN. |0L |EL | M.J
chocolate = |\ |
Galletas
Punkys EN. |O.L |EL | MJ.

Merengues EN. | O.L EL | M.J.




Q

‘ .. Cddigo: F-PR-01
‘ Orden de produccion

<Balonnets v:2
Panderos EN. |O.L |EL | MJ.
Croiss  sin
EN. |O.L |EL |MJ
relleno
Croiss  de en. oL |EL | My
pollo — B
, Pastel  de EN. |OL |EL | MJ
Hojaldres pollo CU.L. | EL
de sal
Pastel carne EN. |O.L |EL | MJ.
Palitos EN. | 0L |EL |MJ
queso - |\ ||
Bolovanes EN. |O.L |EL | MJ.
En lata EN. |O.L |EL | MJ.
z/lantecad En molde EN. |O.L |EL | MJ.
Ponquesitos EN. | O.L. | EL | MJ.
De pifia EN. |OL |EL | M.J
Pies
De ciruela EN. |O.L |EL | MJ.

Vo.B: Vo.B: Vo.B: Vo.B: Vo.B:




Orden de produccion

Cadigo: F-PR-01

v:2

Firma:

Firma:

Firma:

Firma:




.. Cddigo: F-PR-01
=8 Orden de produccion
SBdionnett v:2

Consecutivo Fecha dd mm aa
Produccion ..
Programada Informe de Produccion
“ ' Nota
Panaderil S Q S 3 -
anaderia S | o | G| S| a | g9 SRS S o Observaciones
S R R R E 3§ 8 S 3
) ] Ol | Y| G 5] w9 s| S o| S| O g g <
S| 3| 5|53 §gS s s & § s
Q Q < |Clalal Ol & |Clal|l Tl | Ol Q Gl Q I
Bolita LG. | HA. | EL. | M.J.
Bolita
. L.G. | HA. | ELL. | M.J.
(Marvilla) e e R
Bolita Queso LG. | HA. | EL. | M.J.
Pan queso LG. | HA. | EL. | M.J.
AZ”ZZI‘;;’O LG. | HA. | EL | MJ
Alinados f‘ I"z d
mC{ 0 LG. | HA. | EL | M.J
mediano B
Alifiado Grande LG. | HA. | EL. | M.J.
Salchipan LG. | HA. | EL. | M.J.
Mortadela LG. | HA. | EL. | M.J.
Cascarita LG. | HA. | EL | M.J.




.. Codigo: F-PR-01
=8 Orden de produccion

SBdionnett v:2
Tajado normal LG. | HA. | EL. | M.J.
Tajado Grande LG. | HA. | EL. | M.J.
Tostada blanca LG. | HA. | EL. | M.J.
Tostada negra LG. | HA. | EL | M.J
Tostado LG. | HA. | EL. | M.J.
Tostado de ajo LG. | HA. | EL. | M.J.
Roscon LG. | HA. | EL | MJ
bocadillo || =
Roscon LG. | HA. | EL. | M.J
arequipe
Churros LG. | HA. | EL. | M.J.
Nevados LG. | HA. | EL. | M.J.

Dulce
Coco LG. | HA. | EL. | M.J.
Granadas LG. | HA. | EL | MJ
Delicias LG. | HA. | EL. | M.J.
Andino LG. | HA. | EL. | M.J.

perro / Perro L.G. | HA. | ELL. | M.J.

Hamburguesa




Orden de produccion

Cddigo: F-PR-01

SBdionnett v:2
Super Perro LG. | HA. | EL. | M.J.
Hamburguesa LG. | HA. | EL. | M.J.
Super
L.G. | HA. | ELL. | M.J.
Hamburguesa B e
Manteiqwlla LG | HA | EL | My
pequefio — -
Mestiza LG. | HA. | EL | M.
pequefia -
Mestiza Mestiza LG. | HA. | EL. | M.J.
Mestiza grande LG. | HA. | EL. | M.J.
Centeno molde LG. | HA. | EL. | M.J.
Centeno Cont
enteno LG. | HA. | EL | M.J.
Pequeiio A e E—
Pannettone LG. | HA. | EL | M.J.
Grande . B
Pannet:tone L.G. | HA. | ELL. | M.J.
Pequeno I - |
Rollo pequeiio LG. | HA. | EL | MJ
Leche
Rollo LG. | HA. | EL. | M.J.
Leche mediano LG. | HA. | EL. | M.J.
Azucarado LG. | HA. | EL. | M.J.




Orden de produccion

Cddigo: F-PR-01

SBdionnett v:2
ROSCOI.J de L.G. | HA. | ELL. | M.J.
Arequipe A e E—
Queso LG. | HA. | EL | M.J.
Pifia LG. | HA. | EL. | M.J.
Fruta arequipe LG. | HA. | EL | M.J
Q — Breva LG. | HA. | EL. | M.J.
Q- Uvas LG. | HA. | EL. | M.J.
Uvas arequipe LG. | HA. | EL | M.J.
Pequeiio LG. | HA. | EL. | M.J.
Mediano LG. | HA. | EL. | M.J.
Molde Mediano LG. | HA. | EL. | M.J.
Molde Grande LG. | HA. | EL. | M.J.
Integral
Molde —con LG. | HA. | EL | MJ
ajonjoli || |
Molde de LG. | HA. | EL | M.J.
Avena - | |
Natural LG. | HA. | EL. | M.J.
Multicereal LG. | HA. | EL. | M.J.




.. Cddigo: F-PR-01
2R Orden de produccion

@awnndl« v:2
Nueces LG. | HA. | EL | M.
pequefio I
Nueces Grande LG. | HA. | EL. | M.J.
Fibra LG. | HA. | EL. | M.J.
Campestre LG | HA | EL | MJ
Corriente LG. | HA. | EL. | M.J.
Francés
Con Ajonjoli LG. | HA. | EL. | M.J.
Bola Integral LG. | HA. | EL. | M.J.
Mantequilla 1l valer | my
grande T |
Mantequilla Trenzas LG. | HA. | EL. | M.J.
Queso grande LG. | HA. | EL. | M.J.
Miga LG. | HA. | EL. | M.J.
Otros
Arepas LG | HA | EL | MJ

Vo.B: Vo.B: Vo.B: Vo.B: Vo.B:




Orden de produccion

Cadigo: F-PR-01

v:2

Firma:

Firma:

Firma:

Firma:




Q i L Cddigo: F-MJ-15
& Encuestas de Satisfaccion.
<Baionnett V:1

Con el fin de conocer su opinion sobre nuestros productos y servicios, agradecemos diligenciar la
siguiente encuesta:

Nombre:

Teléfono:

Fecha:

Identifique el servicio que recibio, marcando con una X la casilla correspondiente:

* Cafeteria

* Panaderia

* Ppasteleria

* Otro, especifique

Califique de 1 a 5 considerando 1 como la minima calificacion y 5 como la mdxima, cada uno de
los aspectos planteados. Marque N.A. cuando no aplica para su caso.

1. El servicio recibido fue oportuno:

2. El personal que interactuo con Usted, fue: 1 2 13 |4 |5

2.1 Respetuoso

2.2 Amable

2.3 Con buena presentacion personal

3. Como cdlifica las siguientes caracteristicas del producto consumido 1 2 |3 |4 |5

3.1 Color

3.2 Olor

3.3 Sabor

3.4 Presentacion

3.5 Empaque




Q i L Cddigo: F-MJ-15
P Encuestas de Satisfaccion.

i‘\f’ﬁrumﬂm V:1

4. Las instalaciones fisicas de la panaderia son: 1 |2 |3 |4 |5
3.1 Limpias
3.2 Organizadas
3.3 Comodas

Si tiene algun comentario o sugerencia, por favor describalo a continuacion:




AL

Consolidado Quejas, Sugerencia y Felicitaciones.

Caodigo: F-MJ-14

<Buaionnett V1
Responsable: Mes: Aiio:
Datos de quien interpone la solicitud Tipo de Solicitud
Tiempo
Fecha de I d
Fecha de Motivo de la Solicitud Tramite echa de fa €
Correo 3 Respuesta Respuesta
Nombre . la Queja | Sugerencia | Felicitacion (Dias)
Electrénico ..
Solicitud

Total tipo de solicitud:

Tiempo promedio de respuesta:




Q . i ) o . Cddigo: F-MJ-13
5, Y Queja, Sugerencia y/0 Felicitacion. -~
<& HBaionnett N

Tipo de Solicitud: |Queja\ - L‘Sugerencia\ -

Con el fin de dar respuesta oportuna a su solicitud por favor diligencie los siguientes datos:

Nombre completo:

Direccion:

Teléfono:

Correo Electrénico:

Fecha:

Motivo de la Solicitud:

Describa detalladamente la solicitud:




. . Codigo: F-MJ-12
5 Informe Auditoria.
<Balonnett V1

Informe de

Fecha .,
auditoria n®

Objetivo (s)
de auditoria

Alcance de
auditoria

Criterios de
auditoria

Proceso
auditado

Fecha
Auditoria

Auditado(s)

Ne | Fortalezas

N2 | Oportunidades de mejora

Ne | Observaciones

N2 | No conformidades

Conclusiones:

Auditor lider Equipo auditor Equipo auditor Equipo auditor Auditado




2

<Bdonets

Lista de Chequeo.

Cadigo: F-MJ-011

V1

Fecha |

Proceso
auditado

Auditor
lider

Grupo
auditor

Auditado(s) |

N2 | Pregunta

Requisito

Cumplimiento

Si

No

N/a

Hallazgo




. 3 Codigo: F-MJ-10
5 Plan de Auditoria.
<Balonnety V1
Objetivo
Alcance
Criterios de
auditoria
Proceso Auditado (s) | Auditor lider Grupo auditor | Fecha Duracion
Informacion oportuna:
Fecha | dd | mm | aa |
Vbo. | | vbo. | Vbo. |
Firma Firma Firma
Vbo. | | vbo. | Vbo. |
Firma Firma Firma




‘ Cronograma de Auditorias

Cédigo: F-MJ-09

<Bdlonnets ‘ V1
Proceso Tipo Aiio: |
Interna | Externa | Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Agos | Sept | Oct | Nov | Dic
Informacién oportuna: Responsable |
Firma:

Auditoria programada

Auditoria realizada

Auditoria cancelada

Auditoria reprogramada




Q

Control Producto/Servicio No Conforme

Cédigo: F-MJ-08

<Bdlotnets v:1
° (No) Genera?
‘% Fecha . de Identificacion del | Genero | (Si) #. ¥ V.erificacién Fechc.w . Eficacia Accion | Prod /
S levantamient Hallazgo Accién Proceso Bimensual seguimient | encontra | No. Y | Serv
S |0 Resultados. o da Proces | No
© o Conf #.

Si | No Si | No

Si | No Si | No

Si | No Si | No

Si | No Si | No

Si | No Si | No

Si | No Si | No

Si | No Si | No

Si | No Si | No

Si | No Si | No

Si | No Si | No

Si | No Si | No




Q - Cédigo: F-MJ-07
s Producto/Servicio No Conforme.

S PBaionnett V1

Consecutivo: Fecha: dd mm aa

Reportado por:

Registrado por:

Identificacion del Hallazgo:

Causas:

Tratamiento:

Fecha Limite

, . dd mm aa Responsable:
Ejecucion:

Conclusiones y Eficacia del tratamiento:

Fecha de

] dd | mm | aa | Responsable:
Cierre:

Requiri6 la toma Accion sil o (En caso Si) No.

. .. Proceso:
Correctiva: Accion:




Q

Listado de Acciones Correctivas y Preventivas.

Cédigo: F-MJ-06

<Balonnets V-1
N° | Proceso Tipo de accion Fecha , de Descripcion de la accion y su estado Fechc.z , Eficacia Cierre
levantamiento seguimiento
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | ¢C Si No Si No
AC | AP | C Si No Si No
AC | AP | ¢C Si No Si No
AC | AP | ¢C Si No Si No
AC | AP | ¢ Si No Si No




Q Correccion, Accion Correctiva y Codigo: F-MJ-05

X Preventiva. V-1
Fecha: | Ne: (lider de proceso)
Responsable de identificacion del problema:
Proceso: Responsable de la accion: (lider de proceso)
Tipo de accion:
Correccion Accidn Accidn

correctiva preventiva

Descripcion de la no conformidad o potencial no conformidad

Requisitos:

Andlisis de causas

Identificar las posibles causas. Fallas en el recurso humano, los recursos trabajados, los controles
establecidos, los equipos utilizados, la metodologia y/6 la comunicacién establecida.

Causa raiz:

En caso de Correccion — descripcion:

Plan de accion

No. | Descripcion actividad correctiva o preventiva Responsable | Fecha Programada

Seguimiento al plan de accion

No. | Responsable | Avance y/6 estado de las actividad tomada Fecha de verificacion

Conclusiones y eficacia

Resultados obtenidos de la accion tomada frente a la no conformidad y/6 potencial no
conformidad detectada:

Eficacia: | Si | No |

Cierre de la accion

Responsable: | Fecha:




Q

Listado Maestro de Registros.

Cadigo: F-MJ-04

<Balonacts e
PERSONAL ALMACENAMIENTO Dlsi,o,\fﬁo’v
CODIGO NOMBRE DOCUMENTO PROCESO | auToORIZADO | ARCHIVO DE nEmpo | ARCHIVO [
GESTION CENTRAL

ULTIMA FECHA DE ACTUALIZACION




Listado Maestro de Documentos.

Caddigo: F-MJ-03

SBaionnett V1
i < < TIPO DE FECHA DE
CODIGO NOMBRE DOCUMENTO VERSION UBICACION DOCUMENTO PROCESO RESPONSABLE APROBACION

ULTIMA FECHA DE ACTUALIZACION




Control de Distribuciones.

Cédigo: F-MJ-02

o
TIPO
PROCESO NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO VERSION COPIAS ENTREGADO A FECHA FIRMA

FisicO

DIGITAL




()  Solicitud de Modificacion, Actualizaciény | Codigo: F-01
32}5;5,, Generacion de Documentos. V-2

Fecha de la Solicitud D:D

Informacion del Solicitante
Nombre del Solicitante | ‘

Proceso 6 Area | ‘

INFORMACION DEL DOCUMENTO
Generacion |:| Modificacion |:| Eliminacion D

Nombre del Documento: | | Tipo de Documento: ‘

Cddigo del Documento: | | Version N° |:|

Solicitud Y / O Modificaciones Propuestas

Aprobado |:| Verificado Lider de Proceso:
No Aprobado |:|

Fecha LT 1]

Aprobado Por:




Caddigo: F-DG-04

XY Resultados del Diseno.
~l‘\fﬂc’1ﬁﬁ/{ﬁ'{l V: 1
DISENO N2 FECHA:

VERIFICACION DE ELEMENTOS DE ENTRADA

¢REVISO LOS DISENOS EXISTENTES EN PRODUTOS SIMILARES? SI_NO__

¢REVISO LAS NOVEDADES DEL MERCADO EN PRODUTOS SIMILARES? SI__ NO __

INFORMACION DEL PRODUCTO

MATERIALES CANTIDAD UNIDAD DE
COMPRA
RECETA
APROBACION DEL DISENO
¢CUMPLE CON LOS REQUISITOS DEL CLIENTE? SI__NO__

OBSERVACIONES

FIRMA:




. )&:; - Revision del Diseno.

Cddigo: F-DG-03

S Baionnets v:1
DISENO N@ FECHA:
REVISION DE LA MUESTRA
LISTA DE VERIFICACION sl NO OBSERVACIONES ACCIONES A TOMAR

¢Cumple con las especificaciones?

é¢Cumple con las especificaciones adicionales
- Gerencia?

éSe cuenta con los resultados del diseio?

éFue aprobado el diseiio?

FECHA FIRMA




&
& Baionnets

DISENO N2

ESPECIFICACIONES DEL DISENO

Especificaciones del Diseno.

Cédigo: F-DG-02

V:1

FECHA:

REQUERIMIENTOS DEL DISENO

ESPECIFICACIONES ADICIONALES

REVISION DE DISENO EXISTENTES EN PRODUCTOS SIMILARES

DISENO No. FECHA

CAMBIOS REALIZADOS

NOVEDADES EN EL MERCADO EN PRODUCTOS SIMILARES

EMPRESA

NOMBRE PRODUCTO — PANADERIA/BISCOCHERIA




Cédigo: F-DG-01

A Acta Reunion.
~'~’{f£'il[iﬁlai'fl v 1

ACTA DE REUNION N ___

Fecha: Lugar:
Hora de inicio: Hora de finalizacion:
. ASISTENCIA
Nombre Cargo Firma

Il. TEMAS TRATADOS
1.

2.
3.
4

1ll. COMPROMISOS

Compromiso Responsable F. |Verificacion
limite

No

IV. OBSERVACIONES

Préoxima reunion

Fecha: Lugar:




2
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c
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Perfil de Cargo — Hornero.

Cadigo: F-AA-29
V: 1

Cargo | Hornero

.. | Minima | Técnico en panaderia y pasteleria.
Educacion ; p p
Ideal | Tecnologia en panaderia y pasteleria.
Experiencia Formacion Habilidad

- 6 meses en

Conocimientos en
manipulacion de
alimentos.

Manejo de las herramientas e instrumentos propios de su cargo.

Conocimiento técnico, especializado de las actividades propias de su cargo.
Planificacion, organizacion y puesta en marcha de las actividades propias de su cargo.
Nivel de responsabilidad mostrado frente a los compromisos adquiridos en la ejecucion
de su cargo.

Plantea y toma acciones de solucion frente a inconvenientes surgidos dentro de las
actividades de la organizacion

cargos - Induccion al sistema " - . . .
. L - Identifica y sefiala riesgos que pueden afectar la eficacia en la operaciones de la
similares. de gestion de L
. organizacion.
calidad. . . . . .
. - Nivel de expresion verbal y escrita, para transmitir sus ideas.
- Induccion al cargo. . . . )
- Propicia un ambiente laboral armonioso que propenda por el desarrollo eficaz y el
mejoramiento continuo de los procesos de la organizacion.
- Controla y hace seguimiento al desarrollo de sus actividades.
- Muestra un trato respetuoso y cordial.
- Sobre las recetas de los productos ofertados por la organizacion.
(e - Sobre las materias primas, insumos y utensilios a su disposicion en el desarrollo de la produccion.
Responsabilidad

Sobre la ejecucion y eficacia del proceso de produccion.
Sobre la implementacion y generacion de los soportes del proceso productivo.

Autoridad | La definida en la estructura organizacional de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. y la documentacion del SGC.




g

<& Baionnett

Perfil de Cargo — Conductor Suministros.

Cddigo: F-AA-28
V: 1

Cargo | Conductor suministros

Educacién Minima | Bachiller
Ideal | Bachiller
Experiencia Formacion Habilidad
. - Manejo de las herramientas e instrumentos propios de su cargo.
- Conocimientos

1 afo en cargos
similares.

normas de transito y
mantenimiento  de
vehiculo,
conocimientos de
direcciones.
Conocimientos en

Conocimiento técnico, especializado de las actividades propias de su cargo.
Planificacion, organizacion y puesta en marcha de las actividades propias de su cargo.
Nivel de responsabilidad mostrado frente a los compromisos adquiridos en la ejecucion
de su cargo.

Plantea y toma acciones de solucion frente a inconvenientes surgidos dentro de las
actividades de la organizacion

Identifica y sefiala riesgos que pueden afectar la eficacia en la operaciones de la

manipulacion de L
. organizacion.
alimentos. . . . . .
. . - Nivel de expresion verbal y escrita, para transmitir sus ideas.
- Induccién al sistema . . . )
de estion de | Propicia un ambiente laboral armonioso que propenda por el desarrollo eficaz y el
calida dg mejoramiento continuo de los procesos de la organizacion.
- Controla y hace seguimiento al desarrollo de sus actividades.
- Induccidn al cargo. .
- Muestra un trato respetuoso y cordial.
- Transportar las materias primas requeridas para en el desarrollo de la produccidon, asegurando las caracteristicas de
las mismas.
- Transportar los productos a los diferentes puntos de venta, asegurando las caracteristicas del producto.
- - Realizar apoyo cada vez que sea necesario, en labores o actividades que se le designen por su jefe inmediato.
Responsabilidad poy q9 ’ q9 gnhen p Jjef

Entregar diariamente los pedidos programados asegurando, durante el transporte la calidad y caracteristicas de los

productos.

Entregar en las cajas correspondientes el dinero recibido durante la distribucion de productos.
Sobre las actividades inherentes al cargo y delegadas por el jefe inmediato.

Autoridad | La definida en la estructura organizacional de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. y la documentacion del SGC.
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<& Baionnett

Perfil de Cargo — Mensajero.

Cédigo: F-AA-27
V: 1

Cargo | Mensajero

Educacién Minima | Bachiller
Ideal | Bachiller
Experiencia Formacion Habilidad
. - Manejo de las herramientas e instrumentos propios de su cargo.
- Conocimientos

1 afo en cargos
similares.

normas de transito y
mantenimiento  de
vehiculo,
conocimientos de
direcciones.
Conocimientos en

Conocimiento técnico, especializado de las actividades propias de su cargo.
Planificacion, organizacion y puesta en marcha de las actividades propias de su cargo.
Nivel de responsabilidad mostrado frente a los compromisos adquiridos en la ejecucion
de su cargo.

Plantea y toma acciones de solucion frente a inconvenientes surgidos dentro de las
actividades de la organizacion

Identifica y sefiala riesgos que pueden afectar la eficacia en la operaciones de la

manipulacion de L
. organizacion.
alimentos. . L . . .
. . - Nivel de expresion verbal y escrita, para transmitir sus ideas.
- Induccion al sistema .. . . )
de estion de | Propicia un ambiente laboral armonioso que propenda por el desarrollo eficaz y el
calida dg mejoramiento continuo de los procesos de la organizacion.
- Controla y hace seguimiento al desarrollo de sus actividades.
- Induccidn al cargo. .
- Muestra un trato respetuoso y cordial.
- Entregar diariamente toda la correspondencia y demds, para entidades y organismos con los que se mantengan
relaciones dentro de la ciudad.
- Realizar diariamente los pagos y consignaciones correspondientes en los bancos.
i - Realizar apoyo cada vez que sea necesario, en labores o actividades que se le designen por su jefe inmediato.
Responsabilidad poy qa ’ qa gnhen p Jjef

Entregar diariamente los pedidos programados asegurando, durante el transporte la calidad y caracteristicas de los

productos.

Entregar en las cajas correspondientes el dinero recibido durante la distribucion de productos.
Sobre las actividades inherentes al cargo y delegadas por el jefe inmediato.

Autoridad | La definida en la estructura organizacional de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. y la documentacion del SGC.
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Perfil de Cargo — Auxiliar de Ventas.

Cddigo: F-AA-26
V: 1

Cargo | Auxiliar de ventas

.. | Minima | Cap auxiliar de marketing.
Educacion . -
Ideal | Tecnologia, en carreras de marketing — mercados.
Experiencia Formacion Habilidad

1 afo en cargos

Conocimientos en
manipulacion de
alimentos.

Induccidn al sistema

Manejo de las herramientas e instrumentos propios de su cargo.

Conocimiento técnico, especializado de las actividades propias de su cargo.
Planificacion, organizacion y puesta en marcha de las actividades propias de su cargo.
Nivel de responsabilidad mostrado frente a los compromisos adquiridos en la ejecucion
de su cargo.

Plantea y toma acciones de solucion frente a inconvenientes surgidos dentro de las
actividades de la organizacion

similares. g - Identifica y sefiala riesgos que pueden afectar la eficacia en la operaciones de la
de gestion de f y gos que p f f P
. organizacion.
calidad. . . . . .
. - Nivel de expresion verbal y escrita, para transmitir sus ideas.
- Induccion al cargo. . . . )
- Propicia un ambiente laboral armonioso que propenda por el desarrollo eficaz y el
mejoramiento continuo de los procesos de la organizacion.
- Controla y hace seguimiento al desarrollo de sus actividades.
- Muestra un trato respetuoso y cordial.
- Propender por la atencidon y satisfaccion del cliente estableciendo con este contacto directo y humano dejando
claramente identificadas las caracteristicas de los productos.
- Mantener los puntos de ventas en perfecto orden y aseo, aplicando los documentos y guias que para tal fin han sido
- incluidas dentro del SGC.
Responsabilidad

Realizar una labor de post venta con cada uno de los clientes que asi lo requieran.
Implementar de manera adecuada y eficaz las actividades establecidas en el manual de ventas.
Supervisar la satisfaccion permanente de los clientes dentro del punto de venta.

Sobre las actividades inherentes al cargo y delegadas por el jefe inmediato.

Autoridad | La definida en la estructura organizacional de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. y la documentacion del SGC.
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Perfil de Cargo — Auxiliar de Produccion y Suministros.

Cadigo: F-AA-25
V: 1

Cargo | Auxiliar de produccion y suministros

.. | Minima | Cap auxiliar administrativo.
Educacion ~ — - -
Ideal | Tecnologia, en carreras administrativas o afines.
Experiencia Formacion Habilidad

Conocimientos en
higiene y seguridad
industrial.

Conocimientos en

Manejo de las herramientas e instrumentos propios de su cargo.
Conocimiento técnico, especializado de las actividades propias de su cargo.
Planificacion, organizacion y puesta en marcha de las actividades propias de su cargo.

manipulacion de . .. . . . .
o Iime/i;tos Nivel de responsabilidad mostrado frente a los compromisos adquiridos en la ejecucion
o de su cargo.
- Conocimientos en . . . . .
inventarios Plantea y toma acciones de solucion frente a inconvenientes surgidos dentro de las
1 afio en cargos . y actividades de la organizacion
- almacenamiento - - - . . .
similares. bodeaaie Identifica y sefala riesgos que pueden afectar la eficacia en la operaciones de la
gaje. organizacion.
- Conocimientos . . . -, .
L . Nivel de expresion verbal y escrita, para transmitir sus ideas.
Bdsicos en Word y . . . )
Excel Propicia un ambiente laboral armonioso que propenda por el desarrollo eficaz y el
L . mejoramiento continuo de los procesos de la organizacion.
- Induccion al sistema . ..
de ostion de Controla y hace seqguimiento al desarrollo de sus actividades.
. g Muestra un trato respetuoso y cordial.
calidad.
- Induccion al cargo.
- Cotizar los diferentes productos necesarios para los procesos de produccion.
- - Inspeccionar las materias primas y suministros recibidos.
Responsabilidad p p y

Entregar la materia prima y suministros para el desarrollo de las operaciones.
Efectuar Mejoramiento Continuo del Sistema de Gestion de Calidad implementado los procesos a su cargo.

Autoridad | La definida en la estructura organizacional de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. y la documentacion del SGC.
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Perfil de Cargo — Auxiliar Contable.

Cédigo: F-AA-24
V: 1

Cargo | Auxiliar Contable.

.. | Minima | Cap Auxiliar Contable y Financiero.
Educacion , - -
Ideal | Tecnologia Contable y Financiero.
Experiencia Formacion Habilidad

Conocimientos en
higiene y seguridad
industrial.

Conocimientos en

Manejo de las herramientas e instrumentos propios de su cargo.

Conocimiento técnico, especializado de las actividades propias de su cargo.
Planificacion, organizacion y puesta en marcha de las actividades propias de su cargo.
Nivel de responsabilidad mostrado frente a los compromisos adquiridos en la ejecucion
de su cargo.

manipulacion de . . . . .
alimentos - Plantea y toma acciones de solucion frente a inconvenientes surgidos dentro de las
1 afio en cargos o actividades de la organizacion
. - Conocimientos - o ) . .
similares. L . - Identifica y sefiala riesgos que pueden afectar la eficacia en la operaciones de la
Bdsicos en Word y L
organizacion.
Excel. . L . . .
. . - Nivel de expresion verbal y escrita, para transmitir sus ideas.
- Induccion al sistema .. . . )
de estion de | Propicia un ambiente laboral armonioso que propenda por el desarrollo eficaz y el
calida dg mejoramiento continuo de los procesos de la organizacion.
- Controla y hace seguimiento al desarrollo de sus actividades.
- Induccidn al cargo. .
- Muestra un trato respetuoso y cordial.
- Recepcion y registro de las cuentas por pagar.
- Realizar las conciliaciones bancarias
- Giro de cheques
i - Relacion de cuentas por pagar mensual
Responsabilidad por pag

Realizar las dfiliaciones de EPS- PENSIONES ICBF, Caja de compensacion

Elaborar planilla PILA

Revision cuentas contables

Sobre las actividades inherentes al cargo y delegadas por el jefe inmediato.

Autoridad | La definida en la estructura organizacional de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. y la documentacion del SGC.
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Perfil de Cargo — Panadero /Mojador.

Cddigo: F-AA-23
V: 1

Cargo | Panadero /Mojador

.. | Minima | Técnico en panaderia y pasteleria.
Educacion ; p p
Ideal | Tecnologia en panaderia y pasteleria.
Experiencia Formacion Habilidad

- Manejo de las herramientas e instrumentos propios de su cargo.

- Conocimiento técnico, especializado de las actividades propias
de su cargo.

- Planificacién, organizacion y puesta en marcha de las
actividades propias de su cargo.

- Nivel de responsabilidad mostrado frente a los compromisos

- Conocimientos en adquiridos en la ejecucion de su cargo.
manipulacion de alimentos. - Plantea y toma acciones de solucion frente a inconvenientes
1 afio en cargos similares. - Induccion al sistema de gestion surgidos dentro de las actividades de la organizacion
de calidad. - Identifica y sefiala riesgos que pueden afectar la eficacia en la
- Induccion al cargo. operaciones de la organizacion.

- Nivel de expresion verbal y escrita, para transmitir sus ideas.

- Propicia un ambiente laboral armonioso que propenda por el
desarrollo eficaz y el mejoramiento continuo de los procesos de
la organizacion.

- Controla y hace sequimiento al desarrollo de sus actividades.

- Muestra un trato respetuoso y cordial.

- Sobre las recetas de los productos ofertados por la organizacion.
i - Sobre las materias primas, insumos y utensilios a su disposicion en el desarrollo de la produccion.
Responsabilidad . L . . . , ,
- Sobre la ejecucion y eficacia del proceso de produccion en referencia a la linea de panaderia.
- Sobre la implementacion y generacion de los soportes del proceso.
Autoridad Sobre la planificacion, implementacion, control y mejora del proceso produccion.
La definida en la estructura organizacional de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. y la documentacion del SGC.
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<& Baionnett

Perfil de Cargo — Pastelero.

Cédigo: F-AA-22
V: 1

Cargo | Pastelero

.. | Minima | Técnico en panaderia y pasteleria.
Educacion ; p p
Ideal | Tecnologia en panaderia y pasteleria.
Experiencia Formacion Habilidad

- Manejo de las herramientas e instrumentos propios de su cargo.

- Conocimiento técnico, especializado de las actividades propias
de su cargo.

- Planificacién, organizacion y puesta en marcha de las
actividades propias de su cargo.

- Nivel de responsabilidad mostrado frente a los compromisos

- Conocimientos en adquiridos en la ejecucion de su cargo.
manipulacion de alimentos. - Plantea y toma acciones de solucion frente a inconvenientes
1 afio en cargos similares. - Induccion al sistema de gestion surgidos dentro de las actividades de la organizacion
de calidad. - Identifica y sefiala riesgos que pueden afectar la eficacia en la
- Induccion al cargo. operaciones de la organizacion.

- Nivel de expresion verbal y escrita, para transmitir sus ideas.

- Propicia un ambiente laboral armonioso que propenda por el
desarrollo eficaz y el mejoramiento continuo de los procesos de
la organizacion.

- Controla y hace sequimiento al desarrollo de sus actividades.

- Muestra un trato respetuoso y cordial.

- Sobre las recetas de los productos ofertados por la organizacion.
i - Sobre las materias primas, insumos y utensilios a su disposicion en el desarrollo de la produccion.
Responsabilidad . L . . . , ,
- Sobre la ejecucion y eficacia del proceso de produccion en referencia a la linea de pasteleria.
- Sobre la implementacion y generacion de los soportes del proceso.
Autoridad Sobre la planificacion, implementacion, control y mejora del proceso produccion.
La definida en la estructura organizacional de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. y la documentacion del SGC.
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Perfil de Cargo — Supervisor de Ventas.

Cédigo: F-AA-21
V: 1

Cargo ‘ Supervisor de ventas

Minima | Tecnologia, en carreras de mercadeo, administrativas o dfines.

Educacion

Ideal | Profesional, en carreras de mercadeo, administrativas o dfines.

Experiencia

Formacion

Habilidad

1 afio en cargos similares.

Conocimientos en higiene y seguridad
industrial.

Conocimientos en manipulacion de
alimentos.

Conocimientos Bdsicos en Word y Excel.
Induccion al sistema de gestion de
calidad.

Induccion al cargo.

Manejo de las herramientas e
instrumentos propios de su cargo.
Conocimiento técnico, especializado de
las actividades propias de su cargo.
Planificacion, organizacion y puesta en
marcha de las actividades propias de su
cargo.

Nivel de responsabilidad mostrado
frente a los compromisos adquiridos en
la ejecucion de su cargo.

Plantea y toma acciones de solucion
frente a inconvenientes surgidos dentro
de las actividades de la organizacion
Identifica y sefiala riesgos que pueden
afectar la eficacia en la operaciones de
la organizacion.

Nivel de expresion verbal y escrita, para
transmitir sus ideas.

Propicia un ambiente laboral armonioso
que propenda por el desarrollo eficaz y
el mejoramiento continuo de los
procesos de la organizacion.

Controla 'y hace seguimiento al
desarrollo de sus actividades.

Muestra un trato respetuoso y cordial.
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Cédigo: F-AA-21
V: 1

Perfil de Cargo — Supervisor de Ventas.

Responsabilidad

Responder por la excelente ejecucion del Proceso de ventas.

Procurar cumplir con el presupuesto de ventas diario.

Asegurar la atencion y satisfaccion del cliente a través del trato al momento de la venta.
Manejo de los dineros resultantes de la ventas.

Arqueos de caja.

Solicitud de produccion — segun los resultados en ventas.

Recepcion y manejo de las solicitudes interpuestas por los clientes.

Generacion de las encuestas de satisfaccion.

Sobre las actividades inherentes al cargo y delegadas por el jefe inmediato.

Autoridad

Sobre la planificacidon, implementacion, control y mejora del proceso ventas.
La definida en la estructura organizacional de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. y la documentacion del SGC.




é,:‘} Perfil de Cargo — Secretaria Administrativa General.

Cédigo: F-AA-20

<Bdlonnets V: 1
Cargo | Secretaria administrativa general
.. | Minima | Tecnologia, en carreras administrativas o afines
Educacion - — - -
Ideal | Profesional, en carreras administrativas o afines.
Experiencia Formacion Habilidad
Manejo de las herramientas e instrumentos propios de su
cargo.
Conocimiento técnico, especializado de las actividades propias
Conocimientos en  higiene 'y de su cargo.

1 afio en cargos similares.

seguridad industrial.

Conocimientos en manipulacion de
alimentos.

Conocimientos en Sistemas de
gestion de la calidad.

Conocimientos bdsicos en Word,
Excel y Power Point.

Conocimientos en servicio al cliente.
Induccidn al sistema de gestion de
calidad.

Induccidn al cargo.

Planificacion, organizacion y puesta en marcha de las
actividades propias de su cargo.

Nivel de responsabilidad mostrado frente a los compromisos
adquiridos en la ejecucion de su cargo.

Plantea y toma acciones de solucion frente a inconvenientes
surgidos dentro de las actividades de la organizacion

Identifica y sefiala riesgos que pueden afectar la eficacia en la
operaciones de la organizacion.

Nivel de expresion verbal y escrita, para transmitir sus ideas.
Propicia un ambiente laboral armonioso que propenda por el
desarrollo eficaz y el mejoramiento continuo de los procesos
de la organizacion.

Controla y hace seguimiento al desarrollo de sus actividades.
Muestra un trato respetuoso y cordial.




<SBaionnett

] ] o ] Cadigo: F-AA-20
Perfil de Cargo — Secretaria Administrativa General.
V: 1

Responsabilidad

Ejecutar el manejo administrativo de las necesidades del procedo administrativo — apoyo.

Efectuar Mejoramiento Continuo del Sistema de Gestion de Calidad implementado los procesos a su cargo.
Recepcion de correspondencia.

Administrar la recepcion y entrega de papeleria, a las diferentes procesos.

Administrar la recepcion y entrega de productos para el uso de la cafeteria.

Encargada de Apoyar el proceso de talento humano.

Manejo de base de datos y archivo del personal.

Verifica la informacion registrada en las hojas de vida.

Seleccionar proveedores de acuerdo a la calidad y el precio de los productos requeridos.

El sequimiento y control a la entrega de correspondencia interna y externa.

Colaborar en el desarrollo de la Evaluacion de Desemperio.

Apoyar y realizar seguimiento al Plan de Capacitacion.

Propender por el cumplimiento del Reglamento Interno de Trabajo y el Reglamento de Seguridad Industrial.
Realizar seguimiento al Comité Paritario de Salud Ocupacional.

Ejecutar las actividades de salud ocupacional

Sobre las actividades inherentes al cargo y delegadas por el jefe inmediato.

Autoridad

Sobre la planificacidn, implementacion, control y mejora del proceso administrativos — apoyo.
La definida en la estructura organizacional de la Panaderia y Bizcocheria la Baionnett S.A. y la documentacion del SGC.




9 Perfil de Cargo — Coordinador Administrativo.

c
e
<& Baionnett

Cadigo: F-AA-19
V: 1

Cargo | Coordinador administrativo

Minima | Profesional, en carreras administrativas o afines.

Educacion Ideal Especializacion — Maestria en sistemas integrados de gestion, dreas administrativas, gestion de proyectos, contables y
financieras.
Experiencia Formacion Habilidad
Manejo de las herramientas e instrumentos propios de su
cargo.
. . Conocimiento técnico, especializado de las actividades propias
Conocimientos en higiene 'y
de su cargo.

6 meses en cargos similares.

seguridad industrial.
Conocimientos en manipulacion
de alimentos.

Conocimientos en Sistemas de
gestion de la calidad.
Conocimientos bdsicos en Word,
Excel y Power Point.
Conocimientos en servicio al
cliente.

Induccion al sistema de gestion
de calidad.

Induccion al cargo.

Planificacion, organizacion y puesta en marcha de las
actividades propias de su cargo.

Nivel de responsabilidad mostrado frente a los compromisos
adquiridos en la ejecucion de su cargo.

Plantea y toma acciones de solucion frente a inconvenientes
surgidos dentro de las actividades de la organizacion

Identifica y sefiala riesgos que pueden afectar la eficacia en la
operaciones de la organizacion.

Nivel de expresion verbal y escrita, para transmitir sus ideas.
Propicia un ambiente laboral armonioso que propenda por el
desarrollo eficaz y el mejoramiento continuo de los procesos
de la organizacion.

Controla y hace sequimiento al desarrollo de sus actividades.
Muestra un trato respetuoso y cordial.
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Cadigo: F-AA-19
V: 1

Perfil de Cargo — Coordinador Administrativo.

Responsabilidad

Sobre la implementacion y eficacia del sistema de gestion de calidad en la organizacion.

Sobre la elaboracion y cumplimiento del plan de auditorias internas de calidad.

Sobre la verificacion, seguimiento y control de las acciones, solicitudes del cliente y productos ¢ servicios no
conformes detectados en el SGC de la organizacion.

Sobre la elaboracion de informes.

Sobre el mantenimiento del sistema de gestion de calidad de la organizacion.

Acompafiamiento a los lideres de procesos en el desarrollo de las actividades referentes al Sistema de Gestion de
Calidad.

Sobre las actividades inherentes al cargo y delegadas por el jefe inmediato.

Apoyar en la realizacion de la induccion general del personal contratado y coordinar la induccion al SGC.

Autoridad

Sobre la planificacidn, implementacion, control y mejora del SGC.
Como Representante de la Direccion.




2

Perfil de Cargo — Sub-gerente.

Cddigo: F-AA-18

EAE
&Baionnets V-1
Cargo | Sub-gerente
Educacién Minima | Profesional, en carreras administrativas o afines.
Ideal | Especializacion — Maestria en dreas administrativas, gestion de proyectos, contables y financieras.
Experiencia Formacion Habilidad
Manejo de las herramientas e instrumentos propios de

2 aflos en cargos similares,
con manejo de personal.

Conocimientos en sistemas de gestion de
calidad.

Conocimientos en higiene y seguridad
industrial.

Conocimientos en manipulacion de
alimentos.

Conocimientos en servicio al cliente.
Conocimientos bdsicos en Word, Excel y
Power Point.

Induccion al cargo.

Induccion al sistema de gestion de la
calidad de la institucion.

su cargo.
Conocimiento técnico, especializado de las actividades
propias de su cargo.

Planificacion, organizacion y puesta en marcha de las
actividades propias de su cargo.

Nivel de responsabilidad mostrado frente a los
compromisos adquiridos en la ejecucion de su cargo.
Plantea y toma acciones de solucion frente a
inconvenientes surgidos dentro de las actividades de
la organizacion

Identifica y sefala riesgos que pueden afectar la
eficacia en la operaciones de la organizacion.

Nivel de expresion verbal y escrita, para transmitir sus
ideas.

Propicia un ambiente laboral armonioso que propenda
por el desarrollo eficaz y el mejoramiento continuo de
los procesos de la organizacion.

Controla y hace seguimiento al desarrollo de sus
actividades.

Muestra un trato respetuoso y cordial.




<Bdaionnets

Cddigo: F-AA-18
V: 1

Perfil de Cargo — Sub-gerente.

Responsabilidad

Planificar y revisar el SGC.

Definir la politica de calidad de la empresa.

Ejercer como el representante de la empresa.

Asegurar que se promueva la toma de conciencia entorno al SGC en todos los niveles de la Organizacion.
Establecer acciones correctivas y preventivas a los procesos de la empresa a partir de los resultados de
cumplimiento que estos arrojen, aseqgurando el mejoramiento continuo del SGC.

Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para el desarrollo eficaz del SGC.

Verificar el cumplimiento de los objetivos de los procesos que conforman el SGC.

Establecer y comunicar el direccionamiento estratégico de la organizacion al interior de esta.

Asignar otras responsabilidades dentro de la organizacion.

Sobre el manejo y utilizacion adecuada de los recursos de la compaiiia.

De la implementacion y mejora del proceso de Direccionamiento Estratégico.

En la seleccion y contratacion del personal.

Estudio y apertura de nuevos mercados.

Autoridad | Sobre la planificacion, implementacion, control y mejora del SGC, asi como el personal de la organizacion.




Perfil de Cargo — Gerente.

Cédigo: F-AA-17

EAE
<& Baionnett V:1
Cargo | Gerente
Educacién Minima | Profesional, en carreras administrativas o afines.
Ideal | Especializacion — Maestria en dreas administrativas, gestion de proyectos, contables y financieras.
Experiencia Formacion Habilidad
Manejo de las herramientas e instrumentos propios de su

2 aflos en cargos
similares, con manejo de
personal.

Conocimientos en sistemas de gestion de
calidad.

Conocimientos en higiene y seguridad
industrial.
Conocimientos en
alimentos.
Conocimientos en servicio al cliente
Conocimientos bdsicos en Word, Excel y
Power Point

Induccion al cargo

Induccion al sistema de gestion de la
calidad de la institucion

manipulacion  de

cargo.
Conocimiento técnico, especializado de las actividades
propias de su cargo.

Planificacion, organizacion y puesta en marcha de las
actividades propias de su cargo.

Nivel de responsabilidad mostrado frente a los
compromisos adquiridos en la ejecucion de su cargo.
Plantea y toma acciones de solucion frente a
inconvenientes surgidos dentro de las actividades de la
organizacion

Identifica y sefiala riesgos que pueden afectar la eficacia
en la operaciones de la organizacion.

Nivel de expresion verbal y escrita, para transmitir sus
ideas.

Propicia un ambiente laboral armonioso que propenda
por el desarrollo eficaz y el mejoramiento continuo de los
procesos de la organizacion.

Controla y hace seguimiento al desarrollo de sus
actividades.

Muestra un trato respetuoso y cordial.




, Codigo: F-AA-17
Perfil de Cargo — Gerente. odige

<& Balonnett V:1
- Planificar y revisar el SGC.
- Definir la politica de calidad de la empresa.
- Ejercer como el representante de la empresa.
- Asegurar que se promueva la toma de conciencia entorno al SGC en todos los niveles de la Organizacion.
- Establecer acciones correctivas y preventivas a los procesos de la empresa a partir de los resultados de
- cumplimiento que estos arrojen, asegurando el mejoramiento continuo del SGC.
Responsabilidad p q J g J

Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para el desarrollo eficaz del SGC.
Verificar el cumplimiento de los objetivos de los procesos que conforman el SGC.

Establecer y comunicar el direccionamiento estratégico de la organizacion al interior de esta.
Asignar otras responsabilidades dentro de la organizacion.

En la seleccion y contratacion del personal.

Estudio y apertura de nuevos mercados.

Autoridad | Sobre la planificacion, implementacion, control y mejora del SGC, asi como el personal de la organizacion.




Cadigo: F-AA-16

=R Orden de Compra.
S Baionnets V:1
CONSECUTIVO: CIUDAD:
NOMBRE DEL PROVEEDOR TELEFONOS
SOLICITADO POR
FECHA DE SOLICITUD DIA MES ANO
DESCIPCION CANTIDAD
APROBADO POR
ESPACIO DE RECEPCION
RECEPCION DEL PEDIDO DIA MES ANO
CUMPLE NO CUMPLE

PEDIDO ENTREGADO A TIEMPO
PEDIDO COMPLETO
CALIDAD DEL PRODUCTO RECIBIDO

RECIBIDO POR

OBSERVACIONES
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Control de M.P. — Insumos en Bodega.

Cédigo: F-AA-15

&Baionnett v:1
Consecutivo Mes Fecha | dd | mm | aa
Cantidad
M.P. - Fecha de . Ccl'm.tidad Requerida Cantidad Requisitos de Fecha de Consecutivos listas entrega de .
Insumo Entrada Cantidad | Proveedor | Minima e.n . en. el a Aprobacién Caducidad M.P. - insumos Observaciones
Inventario siguiente Comprar
Periodo
Cumple No Cumple
Cumple No Cumple
Cumple No Cumple
Cumple No Cumple
Cumple No Cumple
Cumple No Cumple
Cumple No Cumple
Cumple No Cumple
Cumple No Cumple
Cumple No Cumple
Cumple No Cumple
Cumple No Cumple
Cumple No Cumple
Cumple No Cumple
Cumple No Cumple
Cumple No Cumple

Responsable




Q e . . . Codigo: F-AA-14
% ' Especificaciones Materia Prima

& Raionnett V:1
MATERIA PRIMA PARAMETROS DE EVALUACION
® Azdcar Refinada CARACTERISTICAS MICROBIOLOGICAS
Mesdfilos 200 UFC/10g

Hongos y Levaduras 10 UFC/10g
Esporas Termdfilas 150 UFC/g
Total Flat Sour 75 UFC/g
Coliformes 3 UFC/g
Coliformes Fecales Ausencia
Estafilococo aureus 100 UFC/g
Salmonella Ausencia en 25g
CARACTERISTICAS FISICOQUIMICAS

Humedad % 0.050
Cenizas % 0.040
Color U.I 40
Turbiedad U.I. 25
Reductores % 0.03
Particulas mg/100g 1.00
Sulfatos % <0.006
Metales Pesados As  1.00 ppm
Cu  0.50ppm
Pb  0.50 ppm
® Harina Panificacion ESPECIFICACIONES FISICOQUIMICAS
Humedad% Mdximo 13.5
Proteina% Minimo 12.0
Grasa% Mdximo 2.0
Fibra% Mdximo 1.0
Cenizas% Mcdximo 0.7
Almidon% Minimo 70.0
pH 6.0-6.5
Calorias 352 Kcal

ESPECIFICACIONES MICROBIOLOGICAS
Aerobios Mesofilos 150.000 Mdximo
Coliformes fecales <3

Salmonella en 25G Negativa

Mohos y Levaduras 1.000 Mdximo
Staphilococcus aureus coagulasa (+)<100
Bacillus cereus 700 Mdximo




Q e . . . Codigo: F-AA-14
AL Especificaciones Materia Prima

<Baionnett V:1
® Harina Reposteria ESPECIFICACIONES FISICOQUIMICAS

Humedad% Mdximo 13.5

Proteina% Minimo 12.0

Grasa% Mdximo 2.0

Fibra% Mdximo 1.0

Cenizas% Mgdximo 0.7

Almidon% Minimo 70.0

pH 6.0-6.5

Calorias 352 Kcal

ESPECIFICACIONES MICROBIOLOGICAS
Aerobios Mesofilos 100.000 Mdximo
Coliformes fecales <10 UFC
Salmonella en 25G Negativa

Mohos y Levaduras 1.000 Mdximo
Staphilococcus aureus coagulasa (+) <100

Bacillus cereus 100 Mdximo
e leche Ultra Alta Temperatura | CARACTERISTICAS MICROBIOLOGICAS
UAT (UHT) Entera UFC Coliformes totales/ml <1

Recuento de mésofilos UFC/ml <1
Esporas aerdbias UFC/ml <10
CARACTERISTICAS FISICOQUIMICAS

Acidez (% m/m) 0.13-0.14

Ph a 20°C 6.5-6.7
Densidad 5°/15°C (g/ml) 1.0295 —1.0330
Grasa (%m/m) 3-35

® Almidones

® Chocolates

® Fdulcorantes
Derivados de la leche
Fruta

Grasas

Huevos

Color, olor, textura, empaque y ausencia de plagas y
sustancias extrafias.

Para la fruta: anteriores y la frescura.

Para el huevo: anteriores y el tamano.




Ficha de Proveedores

Cédigo: F-AA-13

I
<SBaionnett V:2
CANTIDAD
CANTIDAD .
MATERIA . MINIMA p p FUNCIONARIO
PRIMA PROVEEDOR DI\ZI\I;I;_II\V/I?A DESPACHO TELEFONO | DIRECCION DE CONTACTO
A BODEGA

Responsable
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<SBaionnett

Solicitud de compra

Cédigo: F-AA-12

V:2
Consecutivo Fecha | dd mm aa

Materia , , i ope

. Cantidad , Disponibilidad del .
Prima / g Proveedor Teléfono Observaciones

. . Especificar Proveedor
Servicio
Solicita Autorizacion




Q Cédigo: F-AA-11
25 Lista entrega de M.P. - insumos

<SBaionnett V1

Seccion:

Jefe de seccion:

Consecutivo:

CANTIDAD CANTIDAD
MATERIA PRIMA - INSUMO REQUERIDA PRODUCTO A REALIZAR ENTREGADA

Solicita Autoriza Recibe
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Q I Evaluacion a proveedores.

Codigo: F-AA-10

<SBdlonnett V:1
PROVEEDOR:
MATERIA PRIMA, INSUMO O SERVICIO:
FECHA DE EVALUACION:
< P PUNTAJE
CRITERIO DE EVALUACION VALORACION ASIGNADO
Sistema de gestion de calidad Excelente Bueno Regular Malo
Cumplimiento en las especificaciones
L Excelente Bueno Regular Malo
técnicas del producto
Atencion al cliente Excelente Bueno Regular Malo
Cumplimiento con tiempos de entregas | Excelente Bueno Regular Malo
TOTAL*

Excelente: 4,5 a 5,0 puntos

Bueno: 3,9 a 4,4 puntos

Regular: 3,0 a 3,8 puntos

Malo: menos de 3,0 puntos

*El puntaje total debe dividirse por 4 para obtener la calificacion final del proveedor

Evaluador




Codigo: F-AA-09
Evaluacion de Desempeno.

0

@)
£
8

V1

Nombre

evaluado Cargo

Evaluado Fecha dd mm g
por

Proceso al que pertenece: |

Nota:
1. Evalde el nivel de desempefio, asegurdndose de leer cada uno de los criterios a evaluar, luego
sefiale con una cruz el cuadro que corresponda a la descripcion que mds se ajuste al nivel de

desempefio.
2. Para obtener el puntaje total, sume los puntajes obtenidos para cada uno de los criterios a
evaluar.
N , , B ,
Criterios a | Excepcional Superior con;le:tzx te Aceptable Por mejorar
evaluar (10) (8) ’;7) (5) (3)

Manejo de las
herramientas e
instrumentos
propios de su
cargo.

Conocimiento
técnico,
especializado
de las
actividades
propias de su
cargo.

Planificacion,
organizacion 'y
puesta en
marcha de las
actividades
propias de su
cargo.

Nivel de
responsabilidad
mostrado
frente a los
compromisos
adquiridos en la
ejecucion de su
cargo.
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<SBaionnets

Evaluacion de Desempeno.

Cédigo: F-AA-09

V1

Plantea y toma
acciones de
solucion frente
a

inconvenientes
surgidos dentro
de las
actividades de
la organizacion

Identifica y
sefiala riesgos
que pueden
afectar la
eficacia en la
operaciones de
la organizacion.

Nivel de
expresion
verbal y escrita,
para transmitir
sus ideas.

Propicia
ambiente
laboral
armonioso que
propenda por el
desarrollo
eficaz y
mejoramiento
continuo de los
procesos de la
organizacion.

un

el

Controla y hace
seguimiento al
desarrollo  de
sus actividades.

Muestra un
trato
respetuoso y
cordial.

Nivel de

desempeio

Rango

Nivel
desempeiio

de

Rango

Nivel
desempeiio

de

Rango

Excepcional

Mayor igual a
90

Superior

Entre [80 y 90)

Bueno
competente

y | Entre [70 y
80)
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Evaluacion de Desempeno.

Cédigo: F-AA-09

V1

Nivel de desempeiio

Rango de gestion

Nivel de desempeio

Rango de gestion

Aceptable

Entre [50y 70)

Por mejorar

Menor igual a 49

Puntaje obtenido

Nivel de desempeiio

Informacion oportuna (Retroalimentacion y compromisos):

Firma Evaluador:

Firma Evaluado:




Codigo: F-AA-09

<PBalonnett V1

9

} Evaluacion de Desempeno.
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Evaluacion Jornada de Capacitacion.

Cédigo: F-AA-08

% &
S Baionnets v
Nombre de la Fecha dd mm | aa

capacitacion

Temas

Evaluado por

Informacion oportuna (Eficacia de la jornada):




Cédigo: F-AA-07

& Listado de Asistencia a Capacitacion.
S Baionnets v:1

Nombre de Ia
capacitacion

Capacitador | | Fecha | dd | mm | aa

Nombre Firma




0

.. Cadigo: F-AA-06

2y Informe de Induccion.

S PBaionnett V1

Nombre Cargo Fecha| dd | mm | aa
Acepta y
entiende el

Tema Responsable tema  tratado.
(Firma)

Informacion Oportuna:




% Documentos de Ingreso.

Cédigo: F-AA-05

Nombre

Cargo

Fecha

Documento

Hoja de vida

Diplomas estudios 6 certificados de estudios

Certificado judicial

Fotocopia de la cedula de ciudadania

Examen ocupacional de ingreso

Dos referencias laborales

Dos referencias personales

Certificacion pensiones y cesantias

Certificacion EPS

Afiliacion ARP

Dos foto tamafio documento

Libreta militar (hombres)

Tarjeta profesional (si aplica)




Entrevista Laboral y Seleccion.

Cddigo: F-AA-04

&
S Baionnets v:1
Fecha dd mm aa Hora Cargo
Verificacion referencias
Fecha
Tiempo Hallazgo
Empresa Cargo P de g . Motivo de retiro
laborado . comunicacion
retiro
Nombre Profesion Fecha Hallazgos
Datos entrevistado
Nombre
Apellidos
. # Persona
Estado Ocupacion
Edad .. . dependen
civil /Profesion .
econémicamente
Ultimo nivel .
, Establecimiento
educativo cursado
Tipo de educacién/formacion
Titulo Primaria | Bachillerato | Técnica | Tecnoldgica | Profesional
Otra -
cual?
Estudia Tipo de Horario
Si No ., .
actualmente? | = | — | educacién/formacion S
Cursos
Informacion nucleo familiar.
Eda [
No. Nombre Parentesco d Ocupacion
1.

2.




Q Cédigo: F-AA-04
AT Entrevista Laboral y Seleccion.
S Baionnets v: 1

Nlo|o|a|w

Hallazgos entrevista. (Concepto Entrevistador)

Evaluar la motivacion de trabajo, la expectativas futuras de la persona, su presentacion personal, capacidad
de expresion, nivel de seguridad y control (incluir aptitudes corporales) y comprension dentro de la
entrevista:

Seleccionado | Si | No |Fecha de ingreso dd mm aa

Firma:
Entrevistador




Cédigo: F-AA-03

== Solicitud de Personal.

SBaionnett v:1

(Lideres de Proceso) — Identificacion Necesidad de Personal

Descripcion.

(Registrar fallos 6 potenciales fallos en el proceso, si

existen, asi como beneficios sustanciales del personal

solicitado y las principales actividades a realizar)

Proceso Cargo Existente Nuevo

(Gerente / Sub — Gerente) — Identificacién aprobacion 6 negacion de la solicitud.

Tipo de

Aprobado | Negado
contrato

Tiempo de
contratacion

Salario

Informacion Oportuna:

Vo.

Bueno.

Firma:




Plan de Capacitacion.

Cadigo: F-AA-02

v:1

Nombre

Objetivo

Fecha Programada

Dia

Mes

Ao

Hora

# Horas

Capacitador

Dirigido a:

Reprogramacion

Eficacia

Dia

Mes

Ao

Hora

# Horas

Si

No

Observaciones




ANEXO P

Guias tematicas trabajadas en las sensibilizaciones y
capacitaciones al personal de la Panaderia y Bizcocheria la
Baionnett S.A.




< ONTENIDO

1.Qué es una auditoria?

2.Para qué realizar auditorias?
3. Qué se verifica en la auditoria?
4.Qué resultados puedo esperar de una auditoria?
5.Tipos de auditorias
6.Desarrollo de la auditoria

7.Preguntas frecuentes

2
SBaionnet]




QUE ES UNA AUDITORIA?

AUDITORIA
.

“Proceso sistemdtico, independiente, documentado, para obtener
evidencia y evaluarla objetivamente, con el fin de determinar en
que grado se cumplen los criterios de la auditoria”
ISO 19011

*Sistemdtico: No aleatorio, las auditorias usualmente son una actividad planificada y
programada

*Independiente: Los auditores deben ser independientes del drea auditada

*Documentado: El proceso de auditoria ha sido publicado como un
procedimiento escrito.

*Evidencia: Evidencia objetiva

*Evaluarla objetivamente: Comparar la evidencia con los criterios de auditoria, usando
hechos antes que percepciones subjetivas, opiniones, sentimientos

*Criterios de auditoria: Los requisitos de la auditoria

*Se cumplen: Ocurren realmente




HALLAZGO DE LA AUDITORIA

[
Resultado de la evaluaciéon
de la evidencia de la
auditoria. Recopilado frente
a los criterios de la
auditoria.
EL PROCESO DE AUDITORIA
[
CRITERIOS REALIDAD DE

+Especificaciones /Normas Conveniente

*Pliego de condiciones
-Reglamentos PROCESOS
*Manual de calidad
*Procedimientos
Plan de calidad

Lo Que se debe hacer Lo Que se hace
OBJETIVO
Adecuado Cumplir sistematicamente )
requisitos de calidad Eficaz
especificados

Lo que se quiere

lograr




- PARA QUE REALIZAR AUDITORIAS

LAS AUDITORIAS SON PARA...

* Detectar oportunidades para la mejora continua.

* Asegurar la implementaciéon eficiente y eficaz de
los procesos.

* |dentificar fortalezas y debilidades del Sistema

, '
de Gestidn. £s

S

r(I\3

LAS AUDITORIAS SON PARA...



* Evaluar el compromiso del talento humano de la

empresa.

* Ejecutar seguimiento de las acciones correcti @
|~ preventivas (eficacia). Js

* Conocer la capacidad del SGC para cumpliz] !\
requisitos de la norma ISO 9001: 2000 y oftros
requisitos legales y reglamentarios.

@%ammaq
- QUE SE VERIFICA EN LAS
AUDITORIAS?

EN LAS AUDITORIAS SE VERIFICA QUE:




Adecuacion de la documentacion que describe la
operacion de los procesos

Disponibilidad de documentos y de registros.
Indicadores de Control de procesos

Aplicaciéon de las Acciones correctivas y preventivas en
cada proceso

Satisfaccion de los remitentes y de las partes interesadas

Planes de mejora

EN LAS AUDITORIAS SE VERIFICA QUE:

Seguimiento del desempefio de los procesos y control
de no conformidades

Asignacion clara de responsabilidades y niveles de
autoridad.

Compromiso y cultura de calidad por parte del talento
humano de la organizacion.

Suficiencia de los recursos y ambiente de trabajo

Despliegue de directrices y objetivos de calidad vy de
proceso




Qué resultados puedo esperar de una
auditoria?

EN LAS AUDITORIAS PUEDO ESPERAR:
e

1. Conocimiento acerca de cémo funciona un proceso
- La forma en que el procedimiento actual dice que se ejecuta
- La forma en que la Direccién piensa que ejecuta
- La forma en que realmente se ejecuta
2. Una mejor comunicacién entre proceso
3. Confirmacién de que el SGC funciona eficazmente

1. Mejora de la eficiencia del proceso

Tipos de auditorias




CLASIFICAMOS LAS AUDITORIAS DE LA

SIGUIENTE MANERA:
e

De primera parte
INTERNA

De segunda parte

La realizan las partes que tienen interés
en la organizacién, por ejemplo clientes/
beneficiarios

EXTERNA Deterceraparte

La realizan organismos externos e
independientes, por ejemplo los que
ofrecen registros de certificacion de
conformidad con los requisitos de la
norma ISO 9001

Desarrollo de la auditoria




ACTIVIDADES DE LA AUDITORIA

Programa de Auditorias

Conformar Equipo Auditor
Revisién de la Documentacién
Preparacién de la auditoria de campo
Realizacién de las actividades de auditoria
Preparacion, aprobacion y distribucion del informe de auditoria

Finalizacién de la Auditoria

Realizacién de las actividades de seguimiento de la auditoria

REVISION DE LA DOCUMENTACION




U MANUAL DE CALIDAD

1. Verificar la adecuacién del manual de calidad.
2. Conocer la configuracién del SGC.

3. Tomar elementos claves del SGC.

Adecuacién: Suficiencia para satisfacer Requisitos y DEBES.

REVISION DE LA DOCUMENTACION

U Procedimientos, gulas, instructivos, etc.: Entender de
manera mds detallada cdmo es el HACER del
proceso.

U Reportes de auditorla, no conformidades, acciones
tomadas, etc.: En las auditorlas de seguimiento,
muestra la evolucion del proceso y su historia a través
de resultados.

PREPARACION DE LA AUDITORIA DE
CAMPO



Auditor Auditado
Preparacién de documentos
a presentar:

Preparacién de documentos

de frabajo: *  Manual de calidad
Plan de auditoria * Documentos de los procesos
Listas de verificacion * Registros

* Indicadores
* Acciones Correctivas
* Acciones Preventivas
*  Productos no Conformes
* Indicadores
*  Mejoras

REUNION DE APERTURA

RESPONSABLE: Auditor Lider

Confirmar el Plan de Auditorla
- Describir las actividades de la auditorla en sitio.
Confirmar los Canales de comunicacion.

- Responder dudas e inquietudes

REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DE AUDITORIA




FUENTES DE INFORMACION

EQUIPO EN
FUNCIONAMIENTO

MEDICION

OBSERVACION

[
A
CONDICIONESDE ¥ A
OPERACION v

Ny
%1
=




PROCESO DE ENTREVISTA

ESCUCHAR OBSERVAR
ACTIVIDADES
PREGUNTAR ANALIZAR
Fa
K
REGISTRAR EVALUAR

PROCESO DE ENTREVISTA




COMO LO PLANIFICA2 Describa el proceso de ...

y el subproceso de ...2

Cémo ha establecido los

COMO COMO LO controles para...2
FUNCIONA EL IMPLEMENTAZ Muéstreme el acta de
PROCESO DE divulgacién?
.2 COMO LO MIDE? Cémo evidencia la

ejecucion del proceso

Permltame los registros

RETROALIMENTA?

COMO

CORRECCION, ACCION CORRECTIVA Y
ACCION PREVENTIVA

CORRECCION ACCION ACCION
CORRECTIVA PREVENTIVA

MEJORA DE LA CALIDAD




NO CONFORMIDADES: ORIENTADAS A...

Hallazgos que evidencian fallas e impactos a los objetivos
de la auditorla y el objetivo definido.

Hallazgos que incumplen requisitos del cliente, legales o
de la entidad que impactan en los resultados.

Hallozgos repetidos durante la recoleccion de la
informacién.

El hallazgo que genera un alto impacto para la entidad.

La documentacién es diferente a lo que sucede en
la realidad.

El auditado no tiene conocimiento de las disposiciones
documentadas aplicables.

Contradicciones en pollticas, procedimientos, formatos,
gulas, efc.

REALIZACION DE LA REUNION DE CIERRE
Auditor Lider

*Procesos auditados, interacciones, niveles de la organizacion.
*Hallazgos y conclusiones de la auditoria. Solicitud de accidn correctiva.
*Fechas tentativas para las Acciones Correctivas.
*Eventualmente, acuerdos sobre la precisiOn de las No Conformidades.




PREPARACION, APROBACION Y DISTRIBUCION

DEL INFORME DE AUDITORIA
[

*Objetivo, alcance y criterios
<Auditor llder, equipo auditor
*Agenda de la auditorla
*Descripcidon de las actividades realizadas en
la auditorla
Procesos auditados
‘Responsables de los procesos y personal
entrevistado
Aspectos favorables
<Aspectos débiles
-Solicitud de acciones correctivas
*Conclusiones de la auditorla

FINALIZACION DE LA AUDITORIA



Auditor Llder

« Plan de Auditorla cumplido.
+ Informe de auditorla aprobado.
 Disposicion de documentos y registros
(Listas de verificacion)

REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO DE UNA AUDITORIA

Auditor Llder, Equipo Auditor, Auditado

Verificar las respuestas a las solicitudes de acciones
correctivas

Verificar la eficacia de las acciones implementadas

En caso de tener acciones pendientes, reprogramar
un nuevo seguimiento

Elaborar el programa de la auditorla de
seguimiento, de ser necesario




ACTITUD FRENTE A LA AUDITORIA

Demostrar

seguridad

Confianza Respetar al Auditor

Tranquilidad Contestar
claramente y sin
extenderse a
temas no
Cortesla relacionados

con la pregunta

Escuchar muy bien las preguntas

P-H-V-A

PLANEAR

& Como planeo mis actividades?, 2En cudles procesos y subprocesos participo? & Cudles son los
propdsitos de esos procesos? ¢Quiénes son mis clientes al interior de la organizacién?, 3Cudl es
la polltica de calidad de la empresa?, ¢Cémo contribuyo a lograr la polltica de calidad de la
empresa?, ;Sobre cudles objetivos de calidad es responsable mi cargo?, :Cudl es la meta
establecida para ese objetivo de calidad?, :En cudnto esta el nivel de cumplimiento de ese
objetivo?, 3Qué estoy haciendo para mejorar y poder cumplir con los objetivos de calidad
sobre los cudles participo?,
HACER
2Qué registros directamente soy responsable de diligenciar?, 2 En cudles documentos estoy
involucrado?

VERIFICAR
2Qué mecanismos tengo para hacer seguimiento o control de las actividades que desarrollo?,
2Sobre qué indicadores del proceso soy responsable 2, §Qué productos no conformes se han
generado en las actividades que desarrollo?

2Qué mecanismos se tienen para mejorar continuamente en la organizacién?, Qué tratamiento
se da a las acciones correctivas y preventivas que se generan?, §Qué se hace cuando se
genera un producto no conforme o una no conformidad?




ANEXO Q

Diagndstico Final
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DIAGNOSTICO DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

|  FECHA: | 28 | 12 | 2010 |

[ EVALUADOR: |

Julian Mauricio Ortega Truijillo

Instrucciones

Rangos de Evaluacion

1. Desarrollar la evaluacién en relacién al estado de conocimiento, definicion,
normalizacién, implementacién y mejora continua evidenciada dentro del SGC de la
organizacion frente a los parametros establecidos en la NTC ISO 9001:2008.

No existe conocimiento y/o
referencia conceptual al
parametro descrito.

Existe un acercamiento a un
conocimiento y/o referencia
conceptual al parametro
descrito.

2. Identificar el estado con el nimero 1 el rango hallado dentro de cada uno de los
parametros.

Existe conocimiento
conceptual pero no una
definicion clara referente al
parametro descrito.

Existe conocimiento
conceptual y una definicion
informal no documentada
referente al parametro
descrito.

3. En los casos donde el pardmetro evaluado no aplique dentro del SGC de la
organizacion registrar "NA" dentro del campo - ACTIVIDAD.

Existe una definicién mas
formal y documentada, pero
no normalizada referente al
parametro descrito.

Existe una definicién formal,
documentada y normalizada
referente al parametro
descrito.

4. Registrar las observaciones y/o informacién que se considere relevante, dentro del
campo - COMENTARIOS.

Existe una definicién formal,
documentada, normalizada y
parcialmente implementada
referente al parametro
descrito.

Existe una definicién formal,
documentada, normalizada e
implementada referente al
parametro descrito.

Existe una definicién formal,
documentada, normalizada e
implementada referente al
parametro descrito, con
evidencia de un seguimiento,
control y gestion de mejora al
mismo.

12, | 12, | 12, | 12, | 12, | 12, | 12, | 12,

% Ponderado 8;2 50 | 50 | 50 | 50 | 50 | 50 | 50 | 50
% | % | % | % | % | % | % | %
0o | 12 |25 |37 | 50, | 62, | 75, | 87, | 100

50 [ OO | 50 | OO | 50 | 00 | 50 | ,00
% Acumulado | 0% | o | o, | o | o | o | % | % | o

Ponderado




Requisito | % REAL | COMENT
ARIOS
REQUISITOS En
GENERALES 87,50% relacion al
cumplimie
nto de
REQUISITOS este
B(EDICEGMENT 87,50% parametro
A se
ACION concluye
Generalidade o que existe
4. SISTEMA (s 87,50% una
DE GESTION | Manual de la definicion
DE LA | Calidad 87,50% | 88% | {omal,
CALIDAD Control de los 87.50% gggument
Documentos WH e o
normaliza
da e
implement
ada
Control de los o
Registros 87,50% ;elzferente
parametro
descrito.
COMPROMIS
ODELA 87,50%
DIRECCION
ENFOQUE
AL CLIENTE 87,50%
POLITICA DE
CALIDAD 87,50%
ELANIFICACI 87,50% En 3
ON relacion al
Objetivos de o cumplimie
la Calidad 87,50% o de
Planificacion parametro
del S|stgma 87,50% se
de Gestién de concluye
RESPONGAS oo exste
mEsponsas | ILIDAD, definicion
ILIDAD  DE | 4" TORIPAD 87.50% | 8% |@o
LA . |comunicac ada
DIRECCION |5y normaliza
Responsabilid da y
ady 87,50% parcialme
Autoridad nte
Representant implement
edela 87,50% ada
Direccion referente
Comunicacién al
Interna 87,50% parametro
REVISION descrito.
DEL POR LA 75,00%
DIRECCION
SGeneralldade 75,00%
Informacion
de Entrada o
para Ia 75,00%

Revision




Resultados de

75,00%

la Revision
PROVISION En
DE 87,50% relacién al
RECURSOS cumplimie
RECURSOS . nto  de
HUMANOS T S:trgmetro
Generalidade 75,00% se
S concluye
Competencia, que existe
Formacion y o una
6. GESTION Toma de 75,00% definicion
' Conciencia o formal,
EECURSOS INFRAESTRU p—y 84% | Jocument
CTURA OETe ada,
normaliza
da y
parcialme
nte
AMBIENTE o implement
DE TRABAJO 87,50% ada
referente
al
parametro
descrito.
PLANIFICACI
ON DE LA
REALIZACIO 75,00%
N DEL
PRODUCTO
PROCESOS
RELACIONA o
DOS CON EL 75,00%
CLIENTE En
Determinaci6 relacion al
n de los C;Jmp“m:je
Requisitos o nto e
Relacionados 75,00% este
con e| parame’[ro
Producto se
Revision de concluye
los requisitos que existe
7 relacionados 75,00% gna_\ .
. . | con ol efinicion
REALIZACIO producto 75% Ijormal,
N DEL ocument
PRODUCTO | Comunicacién o ada,
con el Cliente 75,00% normaliza
_ da y
DISENO Y .
gESARROLL 62,50% f]’ferc'a'me
Planificacién mplement
del Disefo y 62,50% referente
Desarrollo al
Elementos de parametro
Entrada para o ito.
ol Disefio y 62,50% descrito
Desarrollo
Resultados
del Disefo y 62,50%
Desarrollo
Revision  del
Disefio y 62,50%

Desarrollo




Verificacion

del Disefo y 62,50%

Desarrollo

Validacién del

Disefio y 62,50%

Desarrollo

Control de los

C_amEMos del 62,50%

Disefno y

Desarrollo

COMPRAS 87,50%

Proceso de 87,50%

Compras

Informacion

de las 87,50%

Compras

Verificacion

de los

Productos 87,50%

Comprados

PRODUCCIO

N Y

PRESTACIO 75,00%

N DEL

SERVICIO

Control de la

Produccién vy

de la 75,00%

Prestacion del

Servicio

Validacién de

los Procesos

de la

Produccién vy 75,00%

de la

Prestacion del

Servicio

Identificacion o

y Trazabilidad 75,00%

Propiedad del

Cliente NA

Preservacién

del Producto 75,00%

CONTROL

DE LOS

EQUIPOS DE

SEGUIMIENT 75,00%

(@) Y

MEDICION

GENERALID o En

ADES 62,50% relacion al

SEGUIMIENT cumplimie

oY ) 78,13% nto de

MEDICION este
8. . - parametro
MEDICION, | Satsfaccion 87,50% | o0, |se
ANALISIS Y ° | concluye
MEJORA Auditoria 75,00% que existe

Interna una

Seguimiento y ?Oerf'n:]:fmn

Medicién de 75,00% docum’ent

los Procesos

ada,




Seguimiento y normaliza
Medicion del 1 75,00% da y
Producto parcialme
CONTROL nte
DEL implement
PRODUCTO 1 87,50% ada
NO referente
CONFORME al
ANALISIS DE parametro
DATOS 1 75,00% descrito.
MEJORA 83,33%
Mejora o
Continua 1 75,00%
Accion ' 1 87,50%
Correctiva
’F*,CC'O” . 1 87,50%
reventiva
AVANCE
HALLADO | 82%
COMENTARIOS GENERALES:

Se evidencia una planificacion de la produccion.

Se evidencia controles a la produccién, estandarizado y normalizados.

Se observa el compromiso con la generacion de la satisfaccion del cliente, resaltada dentro de la atencién en los puntos de
ventas.

En relacién al nivel de avance hallado se concluye que existe una definiciéon formal, documentada, normalizada y
parcialmente implementada referente a los parametros establecidos dentro de la NTC ISO 9001:2008.









