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Magister en Sistemas Integrados de Gestion de la Calidad. Vifia del Mar, 2023

RESUMEN

Las organizaciones actuales estan enfocadas a mejorar constantemente, como
respuesta al medio cambiante en el cual se desarrollan, por este motivo, la
calidad y la seguridad han permitido dentro de las organizaciones las
herramientas para cumplir y superar las expectativas de los clientes al mejorar
sus procesos. El presente trabajo pretende generar una propuesta de
documentacion para un sistema de gestion integrado bajo la norma ISO
9001:2015 e ISO 45001:2018, en la Panaderia Central del municipio Tibu — Norte
de Santander, con la finalidad de orientar estrategias para la organizacion y
fortalecimiento de la gestion de calidad y la seguridad y salud. Mediante un
diagnostico de cumplimiento de los criterios de las normas, se evidencié una serie
de dificultades en los procesos de la empresa, relacionado con desperdicio de
materia prima, ausencia en procedimientos, pérdidas de la calidad de sus
productos, entre otros, los cuales se asocian a que no hay un control documental
gue den soporte y apoyo a estos procesos, lo que conllevan a que la empresa
tenga pérdidas econdmicas y de su imagen corporativa. Para la realizacion de
este proyecto se tuvieron en cuenta 3 fases, una inicial de diagnéstico bajo los
criterios de normas para conocer la situacién actual de la Panaderia Central,
mediante visita a las instalaciones, lista de verificacién y guia de observacion.
Posteriormente se planted una propuesta de documentacion para alcanzar los
requisitos del sistema segun la estructura de la piramide documental. Por ultimo,
un plan de trabajo para la elaboracion documental mediante una carta Gantt, con
lo anterior logrando la identificacién de las diferentes técnicas implementadas en
el area de produccién, el planteamiento de mejora del mapa de procesos y la
estructura documental, donde se definieron las plantillas, formatos,
procedimientos necesarios y se cred una base para su codificacion, y finalmente
se plantea la documentacion para el sistema integrado de gestion para los
procesos panificacién de la Panaderia Central, mediante un bosquejo del manual.

Palabras claves: Procesos, estructura documental, sistema Integrado de

gestion



Rojas, L. Proposal of documentation for an integrated management system
under ISO 9001: 2015 and ISO 45001: 2018, in the Central Bakery of the
municipality Tibu — Norte de Santander de Colombia. Vifia del Mar University.
Master in Integrated Quality Management Systems. Vifia del Mar, 2023

ABSTRACT

Today's organizations are focused on constantly improving, in response to
the changing environment in which they develop, for this reason, quality and
safety have allowed within organizations the tools to meet and exceed customer
expectations by improving their processes. The present work aims to generate a
documentation proposal for an integrated management system under the 1SO
9001:2015 and ISO 45001:2018 standards, in the Central Bakery of the Tibu
municipality - Norte de Santander, in order to guide strategies for the organization
and strengthening of quality management and safety and health. Through a
diagnosis of compliance with the criteria of the standards, a series of difficulties
in the company's processes was evidenced, related to raw material waste,
absence in procedures, loss of the quality of its products, among others, which
were They are associated with the fact that there is no documentary control that
supports and supports these processes, which leads to the company having
economic losses and its corporate image. For the realization of this project, 3
phases were taken into account, an initial diagnosis under the criteria of standards
to know the current situation of the Central Bakery, through a visit to the facilities,
a checklist and an observation guide. Subsequently, a documentation proposal
was raised to meet the system requirements according to the structure of the
documentary pyramid. Finally, a work plan for the documentary preparation
through a Gantt chart, with the above achieving the identification of the different
techniques implemented in the production area, the approach to improve the
process map and the documentary structure, where the templates, formats,
necessary procedures and a base for its codification was created, and finally the
documentation for the integrated management system for the baking processes
of the Central Bakery is proposed, through a draft of the manual.

Keywords: Processes, documentary structure, Integrated Management System
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INTRODUCCION

La Integracion de sistemas de gestion de calidad y seguridad y salud en el
trabajo es una herramienta que proporciona considerables beneficios en
cualquier organizacion, puesto que poseen varios puntos similares y parte de su
documentacion y actividades pueden gestionarse de manera comun, obteniendo
una serie de beneficios para la organizacion. Uno de ellos es la simplificacion,
reduccion de la documentacion y los registros como lo son, el manual,
procedimientos de gestion comun, registros comunes, entre otros. (Austrias; C.
U, 2017).

El presente proyecto tiene como objetivo realizar una propuesta de
documentacion para un sistema integrado de gestion bajo las normas 1SO
9001:2015 e ISO 45001:2018, en los procesos operativos de la Panaderia
Central del municipio Tiba — Norte de Santander — Colombia, empresa con mas
de 30 afios en el mercado.

Durante el desarrollo del proyecto se hizo un diagnéstico inicial de la
organizacion, revision de documentos y analisis de informacion para establecer
un modelo documentado del sistema integrado de gestion para la panaderia.

Con este documento se quiere brindar una herramienta practica, generar
una propuesta de documentacion para un sistema integrado de gestion que se
adapte a los requerimientos de la organizacion con el fin de garantizar que sus
procesos se lleven a cabo de forma controlada, mejorando la salud y seguridad
de sus trabajadores, cumpliendo con los requisitos legales y buscando la mejora
continua de la empresa, satisfaciendo las necesidades de sus clientes. Este
documento consta de IV capitulos solicitados en el desarrollo de la fase del
proyecto correspondiente al magister en sistemas integrados de gestion de la
calidad.

El capitulo | hace referencia a la fundamentacion del proyecto, enfocado
mas a la entidad de estudio, describiendo su perspectiva histérica, estratégica,

comercial, productiva y organizacional. De la misma forma, se presenta la



descripcion del problema, objetivo general, objetivos especificos, justificacion y
delimitacion.

En el capitulo Il se describe los antecedentes y fundamentos utilizados
como base para el desarrollo de la investigacion y que aportan una referencia
practica del tema, ademas se detallan las bases teéricas que seran el fundamento
para la continuacion del proyecto y son pilares para las actividades que se
desarrollan en el capitulo IlI.

En el siguiente capitulo se presenta la metodologia disefiada para el
proyecto, mediante la cual se espera obtener resultados, se indica el tipo de
investigacion y muestra la estructura desagregada de trabajo en la cual se
plantean las actividades para el logro de los objetivos especificos, de la misma
manera menciona las técnicas e instrumentos a utilizar en el proyecto.

Finalmente, en el capitulo IV se presenta los resultados obtenidos en el
proyecto, que proveen el beneficio para la organizacion, posterior a los capitulos
se termina con el aporte de las conclusiones y recomendaciones acerca de lo

desarrollado y propuesto para esta investigacion.
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CAPITULO |

FUNDAMENTACION DEL PROYECTO.

1 ENTIDAD.

La Panaderia Central es una microempresa familiar dedicada a la
elaboracion de productos de panificacion derivados de la harina de trigo, con mas
de 40 afios en el mercado, logrando a lo largo del tiempo que sus procesos de
produccion pasaran de ser artesanales a ser tecnificados, alcanzando una
produccion de 48 arrobas mensuales; en el Cuadro 1 se mencionan datos

generales de la empresa.

Cuadro 1.
Datos generales de la Panaderia Central

Datos Generales
Nombre completo Panaderia Central
Tamafo de la Empresa 10
Tipo de Empresa Privada
Cadigo CllU 1081
Nit 13243063-4
Ubicacion Tiba — Norte de Santander
Direccion Calle 6ta N 6 08 — Barrio el Carmen
Correo electronico Panaderiacentra@like.com
Teléfono 6075663344

Fuente: Elaboracion propia, (2023).

Teniendo en cuenta la informacién suministrada, reconocemos que la
empresa esta legalmente constituida segun los requisitos establecidos en la
normatividad colombiana, por su registro de camara de comercio y asignacion de
cédigo CIIU.


mailto:Panaderiacentra@like.com

1.1  PERSPECTIVA HISTORICA.

La Panaderia Central fue fundada en el aiio 1976 como un negocio familiar,
comenzando con tres empleados quienes eran integrantes de la misma, su
fundador Luis Salvador Correa Delgado, quien por conocimientos empiricos
adquiridos desde su nifiez decidi6 emprender esta idea de negocio, comenzé
elaborando pan artesano en un horno rudimentario en un pequefio local.

Actualmente, la microempresa cuenta con 10 empleados, maquinas y
equipos tecnificados que logran que su proceso productivo obtenga mejor
resultado.

1.2 PERSPECTIVA ESTRATEGICA.

La perspectiva estratégica esta alineada bajo la misién, vision y valores, los
cuales estan planteados de manera informal.

En 1993, su fundador decide ampliar el negocio y pone en marcha la
adquisicion de un nuevo sistema de horneado y refrigeracion, unos afios mas
tarde se traslada a una instalacion propia en el barrio el Carmen de la zona centro
del municipio, lo que le hace necesario contratar 3 empleados mas; a comienzos
del afio 2000 la Panaderia Central se convierte en una de las mas reconocidas,
pues sus mas de 40 variedades de productos y su linea de pasteleria lo
catalogaron como los favoritos para quienes buscan lo mejor, logrando asi que
su distribucién de pan no solo se suministrara a vecinos, sino a poblaciones
cercanas, empresas publicas y privadas.

Mision: La Panaderia Central es una empresa dedicada a la elaboracion de
productos de panaderia y pasteleria, comprometidos con los clientes para
brindarles productos de gran calidad, sabor, servicio amable y oportuno.

Vision: El propésito es ser una de las mejores panaderias del municipio

ofreciendo lo mejor, utilizando materia prima de la méas alta calidad y con



trabajadores responsables de sacar la empresa adelante y poder satisfacer las
necesidades y exigencias de los clientes, para ello la panaderia cuenta con los
siguientes valores.

e Cooperacion: Trabajar con espiritu de cooperacion entre el equipo de
trabajo.

e Respeto: Constituye la base de las acciones y relaciones, tanto internas
como externas.

e Creatividad: Priorizar el trabajo y aportar soluciones innovadoras para
mejorar todas las actividades de la empresa. Siempre en busqueda de
nuevas y mejores formas de hacer las cosas.

La panaderia cumple con lo establecido en la Resolucion 2674 de 2013,
impuesta por el Ministerio de Salud de Colombia; el cual tiene como objeto
establecer los requisitos sanitarios que deben cumplir las organizaciones que
ejercen actividades de fabricacion, procesamiento, preparacion, envase,
almacenamiento, transporte, distribucion y comercializacion de alimentos y

materias primas. (Ministerio de salud, 2013).

1.3 PERSPECTIVA COMERCIAL.

La Panaderia Central fundamenta la produccion en la elaboracién de
productos alimenticios del arte de la panificacion, representados en el cuadro 2,

estos productos se basan de la harina de trigo y complementarios.

Cuadro 2.
Principales productos elaborados en la Panaderia Central
Productos de panaderia

Pan - Repostreriay bizcocheria

Pan tradicional Peluda - Liberales o Yoyos

Pan de brevas Croazan




Cuadro 2

(Cont...)
Pan danes Galletas rizadas
Pan de leche Pan de dulce
Pan tajado Galleta de mantequilla
Pan de Coco Galleta de ajedrez
Pan de Queso Galleta granjeas
Pan de Maiz Postre pudin
Pastel gloria Mousse de maracuya
Hojaldres y pafiuelos Mousse de fresa
Bizcochuelos Mousse de chocolate
Brazo de reina Mantecadas
Miloja Tortas de leche
Churro circular y alargados Tortas de chocolate
Postres 3 leches Tortas frias
Ponque Cuca blanca y negra.

Fuente: Panaderia Central, (2023).

De lo anterior, segun su administrador, podemos destacar que los productos
mas representativos son los correspondientes a la produccién de pan y tortas
frias, debido a que son productos que han permanecido durante sus 40 afios de

existencia y mayor produccion.

1.4 PERSPECTIVA PRODUCTIVA.

La Panaderia Central desarrolla sus actividades de panificacion bajo 3
procesos principales, entre los cuales se mencionan los estratégicos, operativos
y de soporte; representados en la figura 1, denominada mapa de procesos de

produccion de la Panaderia Central.



PROCESOS ESTRATEGICOS Administracion Comercializacion
0
e
® < Q
pe) — - I
$ -H"""-u.\_.-"'f E-
o
8 w
E PROCESOS OPERATIVOS Moje Prensado y | Horneado ‘&i
8 moldeado @,,
8
0
o -
=
g — —= @
Q
) Compras! Mantenimient Personal
PROCESOS SOPORTE recepcion de 05 de equipos
materias primas

Figura 1. Mapade procesos de produccion de la Panaderia Central
Fuente: Panaderia Central, (2023).

De acuerdo con el mapa de proceso; el proceso principal de la Panaderia
Central es el proceso operativo en cargado de controlar la linea de produccion,
sus condiciones y calidad del producto, por lo cual se sustenta bajo el proceso
de soporte, encargado de adquirir la materia prima, suministro de personal
calificado y mantenimiento de equipos y estructura. Finalmente se complementa
bajo el proceso estratégico, fundamental para que la panaderia pueda cumplir
sus objetivos y la atencion al cliente, para ello cuenta con dos subprocesos como

la administracién y comercializacion.

1.5 PERSPECTIVA ORGANIZACIONAL.

La estructura organizacional de la Panaderia Central, como se muestra en
la figura 2, esta dada bajo una estructura departamental, compuesta por un area
de produccion donde se convierte la materia prima en producto final, evaluando

criterios de aceptabilidad del mismo; también esta el departamento



administrativo, el cual tiene dos importantes areas, finanzas y comercial; que
generan apoyo fundamental al departamento, la primera se ocupa de las
responsabilidades economicas y de direccion de la empresa mediante la
administracion de los recursos fisicos, humanos; y la comercial garantiza la
satisfaccion del consumidor mediante la relacién servicio y cliente.

A continuacién se presenta la estructura organizacional de la Panaderia

Central.

SALA DE JUNTA

CONTADOR

DEPARTAMENTO DE PRODUCCION DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

Coordinador de
produccion FIANZAS COMERCIAL

Hornero
Administrador Vendedoras

Pastelero
. Cajera Mesera
Mojador y

Prensador -
Servicio

general

Cocineras

Figura 2. Organigrama general de la organizacion.
Fuente: Panaderia Central, (2023).

De acuerdo a la estructura del organigrama, se puede mencionar que cada
departamento de la organizacion tiene definido un perfil calificado para el
desarrollo de las actividades operativas y administrativas, garantizando que se

realicen de manera eficiente cada una de ellas.



2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA.

Colombia en los dultimos afios ha tenido un surgimiento econémico
importante, lo cual ha hecho que las empresas nacionales se vean en la
necesidad de mejorar la calidad de su servicio, que paso de ser un valor agregado
a un requisito minimo para mantenerse en el mercado. Por esta razon, las
empresas deben operar bajo sistemas competitivos y procesos optimizados que
garanticen beneficios tanto para el cliente como para el empresario.

Dentro de este grupo se encuentran las empresas panificadoras, estas han
tenido un crecimiento significativo a lo largo del tiempo, segun el articulo del
periddico (Portafolio, 2017) en Colombia hay 25.000 panaderias, las cuales estan
posesionadas en todas las clases socioecondmicas del pais; sin embargo, deben
afrontar grandes retos y desafios para poder estar y permanecer en su sector,
entre los causales se puede mencionar la variacién de costos y tendencias en
consideracion de adquisicion de insumos y materias primas para su produccion,
las preferencias de consumo, optimizacion y calidad en los procesos, pues es
sumamente importante optimizar los flujos y los procesos de produccion.

Las problemaéticas internas de las panaderias empeoran considerando las
condiciones locales del mercado, que ademas de la competencia del gremio,
otros comerciantes de la industria de abastos comenzaron a inundar y distribuir
producto de panificacion de grandes consorcios nacionales e internacionales
como Bimbo y Peter Pan, entre otros. Lo que le impulsa la necesidad de
mantenerse en el mercado como una empresa competitiva en el sector,
conllevando a la alta direccion a buscar estrategias para crear una ventaja frente
a la competencia.

Sumado al contexto anterior, en tiempos de pandemia este sector tuvo una
grave crisis, segun la Asociacién Nacional de Fabricantes de Pan (Adepan),
alrededor de 4.000 panaderias dejaron de funcionar en el pais en el periodo de
la emergencia sanitaria (Colprensa, 2021), debido a que se increment6 un 77,9%

el precio de la harina de maiz (fécula), asi como el alza de otras materias primas
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como huevo, azlcar, margarinas entre otras, adicionalmente por los periodos de
cuarentena se disminuyé la demanda, por ende considerablemente la
produccion, dejando a las pequefias panaderias con unos costos altos de
sostenimiento pero muy bajos ingresos en ganancias.

Actualmente, ademas de las dificultades mencionadas anteriormente la
Panaderia Central, cuenta con una serie de falencias en sus procesos de
administracion y produccion, lo que le ocasiona variacion en la calidad del
producto, pérdidas econdmicas por la falta de procedimientos y la no utilizacion
de registros para el manejo de la informacion, conjuntamente se han presentado
incidentes y accidentes laborales debido a las condiciones de inseguridad
asociadas a la falta de identificacién, control y prevencion de riesgos laborales.

Por lo anteriormente mencionado, la gerencia de la Panaderia Central
requiere de una estrategia que involucre controles de calidad, seguridad y salud
en el trabajo, especialmente en el area de produccion. Para ello se conocen los
sistemas de gestién integrados, como parte de ellos tenemos la norma ISO 9001:
2015, denominada, sistema de gestion de calidad, segun (Cardenas & Malagon,
2020) esta indica los requisitos minimos para obtener una gestion de la calidad,
para la excelencia en su parte administrativa y productiva mostrando confiabilidad
y satisfaccion al cliente.

Otra norma que nos podemos fundamentar y se caracteriza por hacer parte
de los sistemas integrados de gestion es la norma ISO 45001:2018, sistemas de
gestion de la seguridad y salud en el trabajo, la cual le permite a una organizacion
tener control y conocimiento de los peligros y factores de riesgo que se presentan
dentro del ambiente laboral. En la figura 3, se comprende con mas claridad la
problematica que presenta la panaderia, por lo que con esta propuesta de

proyecto buscara aportar solucion a dicha problemética.
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Figura 3. Diagrama, causas y consecuencias de la problematica.
Fuente: Elaboracion propia, (2023).

Las causas y consecuencias mencionadas en la figura se generan araiz de

la no existencia de gestion documental en el proceso de panificacion de la

Panaderia Central.

3 OBJETIVO GENERAL.

Desarrollar una propuesta de documentacion para un sistema integrado de
gestion bajo las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018, en los procesos

operativos de la Panaderia Central del municipio Tibu — Norte de Santander —

Colombia.
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3.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Diagnosticar la situacion actual de la Panaderia Central bajo las normas
ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018.

e Determinar la estructura documental de los procesos operativos de la
Panaderia Central bajo las normas 1SO 9001:2015 e ISO 45001:2018.

e Establecer la propuesta de documentacion para el sistema integrado de
gestion bajo las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018 en los procesos

operativos de la Panaderia Central.

4  JUSTIFICACION DEL PROYECTO.

Las microempresas actualmente deben reunir caracteristicas muy
importantes al elaborar sus productos, la calidad, servicio y bienestar de sus
trabajadores como requisito para poder crecer en un mercado; segun (Cortes &
Vargas, 2013) el rapido crecimiento del mercado ha obligado a las empresas a
buscar la manera de optimizar tiempos y maximizar sus niveles de produccion,
teniendo en cuenta variables como la rentabilidad, calidad y tecnologia, para ser
mas competitivas; asi mismo la Asociacion Nacional de Panaderos (Adepan)
concuerda en expresar que debieran generarse herramientas que le permitan
fortalecerse y ser mas competitivos.

Con este proyecto se pretende elaborar una propuesta fundamentada en la
documentacion del sistema integrado de gestion en el proceso de produccion, en
donde por falta de registros, formatos y procedimientos existen fallas que afectan
la calidad del pan y la seguridad en sus trabajadores, con el sistema
documentado se tendra un control estable y soportado de la produccién,
optimizacién de actividades y procesos estandarizados; la propuesta de
estructura documental del sistema integrado de gestion se presentara bajo tres

puntos de vista, los cuales son el préactico, tedrico y metodoldgico.
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Desde el punto de vista practico existe la necesidad de mejorar el
desempefio en su proceso productivo frente a la calidad, seguridad y salud en
sus trabajadores; se usara como herramienta la implementacion documental
integrada basada en los requisitos de las normas ISO 9001:2015 e ISO
4500:2018, lo que le permitira a la panaderia mejorar internamente y tener mayor
control y orden en sus procesos, encaminandola a ser una empresa competitiva
con interés de cumplir estandares internacionales. Segun estudio realizado por
la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua demuestra que los principales
factores que hacen a una panaderia competitiva son: precio, calidad, buen
servicio, presentacion del producto e higiene del local, (Nicaragua, 2015).

Laintegracion del sistema se aplicaré al proceso productivo de la panaderia,
logrando un mayor aprovechamiento de los recursos, disminucion de costos de
produccion, accidentes laborales y control de producto no conforme, se busca de
igual forma que por medio de la documentacion del sistema de gestion integrado
la empresa pueda mejorar sus procesos y por ende su rentabilidad.

Desde el punto de vista teérico, el proyecto a desarrollar sobre la Panaderia
Central se basa en la teoria y aplicacion de la norma ISO 9001:2015 e ISO
45001:2018, segun (Camison, Sonia Cruz y Gonzélez, 2016) mencionan que el
sistema de documentacion debe ofrecer una descripcion coherente de como
funciona la organizacion; se identificaran cada una de las actividades que se
desarrollan en el proceso operativo, con el fin de determinar la documentacién
gue se requiere; la cual sera debidamente codificada y adoptada, permitiendo
gue la Panaderia Central mejore sus procesos dando como resultado final,
productos conformes a los estandares de calidad establecidos, una atencidn
satisfactoria, personal conforme y seguro.

Desde el punto de vista metodolégico se desarrollara la documentacion para
el sistema de gestion integrado, para lo anteriormente expuesto se realizara un
diagnostico inicial documental de las normas mencionadas; permitiendo realizar
la estructuracion y documentacion de cada uno de los procesos operativos de la

Panaderia Central.
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5 DELIMITACION DEL PROYECTO.

El alcance del proyecto tiene como objetivo documentar el proceso de
produccion bajo un sistema de gestién integrado que permita corregir las
debilidades existentes, ser competitiva en el mercado y ofrecer servicios con altos
estandares de calidad, seguridad y salud en el trabajo, dicha documentacion
estar4 basada en los criterios de la norma de calidad 1ISO9001:2015 e ISO
45001:2018.

El desarrollo del proyecto se realizé en la Panaderia Central, la cual se
encuentra ubicada en el municipio de Tibu en el departamento de Norte de
Santander - Colombia, el estudio se realizard en un espacio temporal no mayor
a 6 meses, comenzando desde el mes agosto 2022 hasta el mes enero del 2023,
en el cual los primeros dos meses fueron destinados a la recoleccion de
informacion sobre la empresa y sus procesos, Yy los 4 meses posteriores, al

disefio de la documentacion del sistema de gestion integrado.
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CAPITULO 1l
MARCO TEORICO

El marco tedrico permite generar el argumento basado en la recopilacion de
antecedentes, investigaciones previas y consideraciones tedricas en las que se
sustenta la tematica del proyecto de investigacion, para el caso estas seran
relacionadas con el manejo documental del sistema integrado de gestidon
especificamente bajo las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018.

1. ESTADO DEL ARTE

Para establecer un punto de partida que permita sentar las bases del
desarrollo de este proyecto, a continuacion, se muestra los principales
antecedentes de los distintos trabajos o investigaciones que han implementado
la documentacion en sus procesos con alguna de las normas ISO 9001:2015 o
ISO 45001: 2018, de forma integrada o individual, donde se observan las

diferentes metodologias aplicadas segun las distintas empresas.

El trabajo de grado realizado por (Salinas, 2022) titulado “Disefio de un
sistema de gestiéon integral documental a partir de las normas ISO 9001:
2015; 1SO 14001:2015; 1SO 45001:2018 para la empresa Controlar Equipos
Eléctricos de la ciudad de Medellin”. Para poder optar por el titulo de magister
en calidad y gestiéon integral de la universidad Santo Tomas de la ciudad de
Medellin - Colombia, esta investigacion y su desarrollo metodologico permitié dar
cumplimiento a su objetivo principal que fue disefiar un sistema de gestion
integral documental a partir de las normas 1SO 9001: 2015; ISO 14001:2015; ISO
45001:2018 para la empresa Controlar Equipos Eléctricos de la ciudad de
Medellin.

Para el desarrollo de este proyecto se utilizd la metodologia bajo 4 fases;

una inicial de diagnéstico, la cual se realiz6 mediante observaciéon directa,
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entrevistas a miembros de la organizacion, aplicando una lista de chequeo, una
segunda fase fue la realizacién de un andlisis documental sobre los sistemas de
gestion de la calidad y su integracion, con el fin de obtener informacién que
permitiera al mismo tiempo hacer un analisis de la empresa y sus necesidades
para obtener un conocimiento que pudiera ser aplicado a la propuesta.

Una tercera fase fue mediante la elaboracion de una matriz DOFA se
procedié a determinar cuéles eran las probleméticas méas sensibles y evidentes
de la organizacion, asi como alternativas de soluciébn mas viables, encontrando
gue la integracion documental de los sistemas de SST, ambiental y calidad es la
gue puede producir un mayor beneficio dentro de la organizacion; una cuartafase
gue permitié que una vez analizada la informacion de la fase anterior se planteara
la clasificacion, seleccion y estrategia para crear los documentos que se podian
manejar de forma integrada al sistema, y con esto lograr eliminar duplicidades,
optimizar recursos y simplificar al maximo la gestion de todos los sistemas,
mejorando el rendimiento.

Es importante resaltar que esta investigacion conllevé a que la empresa
Controlar Equipos Eléctricos, mejorara su desempefio en los procesos debido al
buen manejo documental, ademas sirvio como fundamento para entender como
abarcaron las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, que logré
identificar e integrar los requisitos de las 3 normas, sin dejar a un lado que hay
13 requisitos de origen especifico, los cuales responden a las exigencias de una
sola norma.

En segundo lugar, menciono el aporte realizado en el trabajo de grado nivel
magister de la universidad Vifia del Mar — Chile de (Nufiez N, 2020), titulado
“Estructura de documentacién del Sistema Integrado de Gestion para la
empresa Cuatro Spa (Chile)”. Fue realizado en referencia a las normas ISO
9001:2015 y la norma ISO 45001:2018, el cual se desarrolld6 bajo una
investigacion de tipo cualitativa, metodolégicamente se ejecutd una fase inicial
de identificacién de la documentacion para el sistema integrado de gestién, por

lo que fue necesario pedir a la empresa informacion de registros, documentos,
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informes, acuerdos, programas entre otros, los cuales posteriormente fueron
seleccionados y analizados con relacion a los requisitos documentales que
exigen las normas por medio de una lista de verificacion.

Para la elaboracion de la estructura documental con base en los procesos
seleccionados para el sistema integrado de gestion fue necesario categorizarlos
en generales y criticos.

Finalmente, la estructura de documentacion del sistema integrado se basé
en la piramide documental, quedando plasmado en la matriz de documentacion.
Una vez identificados los documentos, se crean las plantillas y formatos de
control y actualizacién generando una base para su codificacion y unificacion;
gracias a la ejecucion de las fases la empresa logr6 establecer la estructura de
documentacion del sistema integrado en sus procesos operativos.

Gracias a esta investigacion, la empresa logro identificar que presenta
falencias en el manejo documental de sus procesos, y la gestion de la
informacion, sin embargo, también consideran que la empresa tendra la certeza
gue sus procesos mejoraran de manera continua. Esta investigacién sirvi6 como
modelo para revisar el aporte del marco teorico, pues se apoya en autores de
libros que facilitaron una contribucién importante a su fundamentacion.

El trabajo de grado titulado “Modelo documentado de un sistema de
gestion para la estacion de servicio multiservicios La Ley de la Palma SAS
ubicada en el kilbmetro 2 via la palma en el municipio de San Alberto
Cesar”, elaborado por (Parales & Balaguera Diaz, 2019) para obtener el titulo de
especialista en sistemas integrados de gestion, de la universidad Pontificia
Bolivariana de Bucaramanga - Colombia, se desarrollo con el fin de documentar
un modelo de sistema integrado de gestion para la estacién de servicios
Multiservicios La Ley De La Palma S.A. bajo los lineamientos de las normas
técnicas Colombianas ISO 9001:2015, 1SO 14001:2015 e ISO 45001:2018.

Su investigacion de tipo cualitativa permitié desarrollar la metodologia en
la ejecucidn de 4 fases fundamentales, una fue realizar un diagnéstico inicial para

conocer el estado actual de la estacién de servicios de acuerdo a los
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requerimientos de las 3 normas, seguidamente fue necesario definir el mapa de
procesos y las caracterizaciones de los mismos; los cuales conformarian el
sistema integrado de acuerdo a los requerimientos de las normas, y proponer los
modelos de la estructura documental necesaria para la empresa, finalmente
establecer un plan de implantacion del sistema integrado de gestién, lo anterior
aplicando diferentes técnicas e instrumentos de recoleccion de datos como
observacion directa, listas de chequeo.

Como resultado la empresa logré definir el mapa de procesos y las
caracterizaciones de los mismos, permitiendo a la organizacion mejorar la
definicion de roles y responsabilidades optimizando asi la comunicacion entre las
diferentes areas, promoviendo la mejora continua en los procesos; se definieron
los diferentes tipos de documentos necesarios para la empresa tales como
formatos, procedimientos, manuales e instructivos, todo bajo los lineamientos de
las 1SO 9001:2015, 1SO 14001:2015 e ISO 45001:2018, permitiendo a la
organizacién mostrarse sélida e interesada por los temas de calidad, seguridad y
salud en el trabajo y gestion ambiental, ademas de tener la posibilidad de obtener
mas clientes y ser competitiva.

Lo que aporto a esta investigacion fue la estrategia de como se constituy6
el plan de implementacién bajo un cronograma establecido a partir del ciclo PHVA
(Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), donde se definieron las actividades por ciclo,
identificando el nimero de personas necesarias para cada cometido y los roles
gue se necesitan para dividir las responsabilidades, como también los recursos
necesarios y su relacién con las distintas actividades para lograr los objetivos
propuestos.

En el trabajo de grado para optar por el titulo de especialista en sistemas
integrados de gestion de la universidad Pamplona de Colombia realizado por
(Lozano & Villamizar Leon , 2019) el cual se titula “Disefio de la estructura
documental del sistema integrado de gestion basado en las normas ISO
9001:2015, I1ISO 45001:2018 para el proceso de produccion de aceite de

palmiste de la empresa Oleaginosas del Norte de Santander SAS”, el cual
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tiene un enfoque de investigacién que clasifica como descriptiva, ya que su
objetivo principal es explicar de manera concisa el estado actual de la empresay
verificar el cumplimiento de los requisitos del sistema integrado de gestion
basado en las dos normas ya mencionadas.

Los autores desarrollaron la metodologia iniciando con verificar el estado
actual del disefio documental de la empresa a través de un diagndstico, aplicando
una lista de chequeo frente al cumplimiento de los requisitos establecidos en las
normas NTC ISO 9001:2015 sistema de gestion de calidad, e 1ISO 45001:2018
sistema de gestién de la seguridad y salud en el area de produccién. Asi mismo
se incluyo larealizacion de una matriz DOFA a través de una entrevista realizada
a la alta direccién de la empresa, para lograr identificar algunos puntos de interés
para ser tenidos en cuenta en la definicion de la planeacién estratégica.

Esta herramienta le permitié a la empresa establecer estrategias para
asegurar su permanencia en el mercado; a su vez se representé como una
entrada indispensable para la definicion de las directrices que el sistema de
gestion integral debe implementar y asi contribuir con su cumplimiento.
Posteriormente, se procedié a la elaboracion de la documentacion de los
procesos de produccion tomando como referencia los requisitos establecidos en
las normas aplicadas. Y finalmente plantearon los indicadores de gestion con el
fin de que, en un futuro puedan implementarlos de acuerdo con su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion continua con la direccién estratégica de la
empresa.

Lo que logro generar un aporte fue la realizacion del planteamiento de las
acciones para cumplir con cada requisito documental de las normas. A nivel
general aportd significativamente a la empresa pues logro dar prioridad a los
procesos de produccién, que, si bien no se eliminaran totalmente las falencias
presentadas, permitio identificar metodologias y procedimientos que de manera
factible y preventiva determinen las causas de los problemas presentados, para
asi establecer los controles respectivos y minimizar los riesgos, peligros e

incidentes o0 amenazas.
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La investigacion realizada por (Pefa, 2022), denominada como
“Estructura de documentacion del sistema integrado de gestion bajo las
normas ISO 9001:2015 E ISO 45001:2018 para la Escuela de Investigaciones
Policiales Presidente Arturo Alessandri Palma” para obtener el titulo de
magister en sistemas integrados de gestion de la calidad de la Universidad Vifia
del Mar de Chile. Esta investigacion se desarroll6 bajo un enfoque tipo cualitativo
y un disefio de investigacion documental no experimental desarrollada.

En esta investigacion se utilizaron diferentes tipos de instrumentos y
técnicas de recoleccion de datos como, ficha de registro de datos generales y la
lista de verificacion; para lograr su objetivo principal, el cual era establecer la
estructura de documentacion del sistema integrado de gestion bajo las normas
mencionadas anteriormente, desarrollaron las siguientes etapas, una inicial de
identificacion de la documentacion existente del sistema integrado de gestion de
la norma I1SO 9001:2015 e ISO 45001:2018, mediante la recopilacion de
informacion y revision documental.

Una segunda etapa, de elaboracion de la estructura documental, bajo la
escala de la piramide documental y finalmente una tercera de planificacion para
elaborar dicha informacién, asi mismo también la presentacion del manual del
sistema integrado, para asi formalizar la propuesta. Lo que aport6 este proyecto
fue la aplicacion de la metodologia de estructura desagregada, una herramienta
muy util y precisa, donde se muestran todas las actividades de manera
desglosada que tienen relacion con el cumplimiento de los objetivos establecidos
del proyecto.

Gracias a la aplicacion de este proyecto, la empresa pudo observar que el
sistema presentaba debilidades en el manejo de la informacion documentada
relativa a las normas ISO 9001:2015 y la ISO 45001:2018. Como resultado
permitira que la empresa siempre esté en un proceso de mejora, lo que
garantizara excelentes beneficios en el area de calidad, seguridad y Salud en el

trabajo.
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2. BASES TEORICAS.

El soporte tedrico es importante y fundamental para el desarrollo del
proyecto, son las teorias, conceptos, caracteristicas, y funciones que estan
relacionadas con el contenido del estudio para que finalmente se logre que el

lector contextualice el tema de investigacion.

2.1 NORMA ISO 9001: 2015.

Denominada sistemas de gestion de la calidad. Requisitos (ISO 9001:2015),
especifica los requisitos que debe cumplir el sistema de gestién de la calidad de
una organizacion para demostrar su capacidad para entregar productos correctos
gue satisfagan las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas,
asi como la mejora continua de los procesos que dan lugar a los productos y
servicios (Cortes Sanchez, 2017); es importante mencionar que un proceso es el
conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados y es que esas actividades no
son mas que una serie de acciones 0 pasos realizados, para lograr un resultado
planificado o esperado (Arciniegas Ortiz & Gozalez Ortiz, 2020).

La norma ISO 9001:2015 proporciona una representacién esqueméatica de
cualquier proceso y muestra la interaccién de sus elementos como lo muestra la
figura 4, a si mismo (Arciniegas Ortiz & Gozalez Ortiz, 2020) argumenta que
dichos procesos implican, ademas de su identificacion, la realizacion de las
siguientes actividades complementarias:

e Determinar su secuencia y la relacion e interrelaciéon entre los mismos.

e Asegurarse que los procesos sean eficaces y que estén bajo control.

e Determinar los recursos necesarios para realizarlos eficiente y
eficazmente.

e Determinar mecanismos para su seguimiento y medicion
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A continuacién, se muestra el esquema de la representacion de los

elementos de un proceso.
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Figura 4. Esquemade representacion de los elementos de un proceso
Fuente: Norma ISO 9001 (2015).

De acuerdo con el esquema de proceso, este se representa bajo el modelo
balance de entrada, transformacion y salidas; la cual sirve de base, para
implementar un ciclo PHVA, que es el fundamento de la estructura en la que se
basan las normas ISO.

La metodologia de apoyo importante para el sistema de calidad, conocida
como PHVA o Ciclo de Deming, es la estructura para el mejoramiento continuo,
gue constituye la herramienta por excelencia para el analisis, seguimiento y
mejora de los procesos y del sistema. En términos generales se puede describir
como la aplicacibn de la teoria del control a los procesos y sistemas
administrativos. (Arciniegas Ortiz & Gozalez Ortiz, 2020).

Por otro lado, hay que tener en cuenta que el pensamiento basado en riesgo
permite a una organizacion determinar los factores que podrian causar que sus
procesos y su sistema de gestion de la calidad se desvien de los resultados
planificados, y asi poner en marcha controles preventivos para minimizar los
efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan
(INCONTEC Internacional , 2015).
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2.2 NORMA ISO 45001:2018

El principal objetivo de esta norma es proporcionar condiciones de trabajo
seguras y saludables, prevenir lesiones, el deterioro a la salud y mejorar el
desempeiio en ese entorno; todo esto teniendo como eje central al trabajador,
por lo que es necesario e importante contar con un sistema de gestion de la
Seguridad y salud en el trabajo. (Cortes J. M., 2018).

Los sistemas de gestion basados en la norma ISO 45001:2018 ayudan a la
organizacién en materia de la Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) de las
siguientes formas:

e Pueden simplificar y concretar codmo debe abordarse el tema de SST en
la organizacion.

e El sistema de la SST puede ayudar a cumplir requisitos legales y de otro
tipo.

e Un sistema de gestion de la SST que cumpla los requisitos de la norma
ISO 45001:2018 ayuda a mejorar en cualquier caso su desempefio en este
campo.

LaNTC ISO 45001:2018, bajo su estructura que consta de 10 capitulos, por
mencionar algunos como, el objeto, campo de aplicacion y referencias
normativas, la norma deja claro que el enfoque del sistema de SGSST, aplica el
concepto de ciclo de Deming, (PHVA), en lafigura 5, se puede apreciar larelacion
del ciclo y la estructura del sistema de la ISO 45001:2018 donde hacen parte los

capitulos faltantes por mencionar al inicio del parrafo.
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Figura 5. Relacion entre el PHVA y el marco de referenciade la norma
Fuente: Norma ISO 45001 (2018).

El ciclo PHVA adoptado por las normas ISO, segun (Fremap, 2018) es
aplicado por las organizaciones para establecer una cultura de mejora continua,
la cual es uno de los pilares basicos en la proteccion de la seguridad y salud en

el trabajo.

2.3 NORMA ISO 10013:2021

La norma NTC 1S0O10013:2021 denominada - sistemas de gestion de la
calidad orientacion para la informacion documentada; proporciona una
orientacion para el desarrollo y mantenimiento de la informacion de un sistema
de gestion de calidad; dentro de su objeto y campo de aplicacion también se
sugiere su utilizacion en otros sistemas de gestion pertenecientes a la familia
ISO, como lo son los sistemas de gestion de calidad y seguridad y salud en el
trabajo. (ISO 10013:2021). Cémo se puede observar en la figura 6, se muestra
unas recomendaciones dadas por esta norma, como un ejemplo de estructuras

de informacién documentada.
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) . L. . Produccion y
Tipo de informacién Funcional Partes interesadas Flujo de rovisién del
documentada mejora P C
servicio
- Politicade la - Recursos - Clientes - Politicas - Especificaciones
calidad humanos - Usuarios finales - Objetivos - Requisitos
- Objetivos de la - Ventas - Proveedores - Planes de - Requisitos
calidad - Fabricacion externos accion operacionales
- Manual de la - Disefio - Sociedad - Resultados - Controles
calidad - Compras - Organismos operacionales
- Procedimientos - Operaciones reguladores - Actas de reunion
- Flujos de trabajo - Proyectos - Personal
automatizados transversales - Accionistas
- Instrucciones de - Procesos - Ofras partes
trabajo transversales interesadas
- Formularios
- Documentos
conservados (por
ejempla, registros)

Figura 6. Ejemplos de estructuras de informacion documentada.
Fuente: Norma ISO 10013-2021

A diferencia de la version anterior ISO 10013: 2001, la representada en la
figura, esta no sugiere ninguna jerarquia documental como un manual de calidad,
procedimientos, instrucciones de trabajo, listas de verificacion, por el contrario,

permite organizar de diferentes maneras la documentacioén del sistema.

2.4 MAPA DE PROCESOS.

De acuerdo con la ISO 9001:2015, trata de un inventario grafico de
los procesos de una organizaciéon. Segun (Arciniegas & Gonzalez , 2016) parala
identificacion de los procesos se realiza una actividad llamada levantamiento del
mapa de procesos, la cual consiste basicamente en la identificacion de los
procesos misionales y de apoyo, los materiales, los recursos de infraestructura,
la maquinaria, la tecnologia y los recursos econdémicos, asi como también los
requisitos establecidos en la norma o normas en las cuales se base el disefio del
sistema de gestion, para la produccion del bien o servicio, en la figura 7 se

muestra un ejemplo de un mapa de proceso.
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Figura 7. Mapa de procesos de acuerdo con la NTC ISO 9001:2015
Fuente: Nueva-1ISO-9001-2015 (2022).

Lanorma SO 9001:2015 en su numeral 4.4.1 menciona que la organizacion
debe determinar los procesos necesarios para el sistema de calidad y su
aplicacion a través de la organizacion, la manera mas comun de como ordenan
los procesos es, como estratégicos, operativos y de apoyo; (Pardo Alvarez, 2017)
describe cada uno de ellos de la siguiente manera.

e Estratégicos: también denominados procesos gerenciales, son los
procesos propios de la direccion, donde la gerencia tiene un papel
relevante, como, por ejemplo, los procesos de planificacion estratégica,
establecimiento de alianzas, revisién por la direccion, entre otros.

e Operativos: existen muchas denominaciones alternativas para este tipo
de procesos, como procesos de negocio, productivos, donde
generalmente a través de ellos se generan los productos y servicios que

se entregan a los clientes.
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e Soporte: también denominados procesos de apoyo o0 procesos auxiliares.
Son procesos de ayuda a los procesos operativos y también a los
estratégicos, aunque en menor medida. Suelen estar relacionados con la
aportacion de recursos y son muy parecidos en la mayoria de las
organizaciones. Algunos, por ejemplo, son el proceso de seleccién y
contratacion de personal, el proceso de mantenimiento o el proceso de

compras.

2.5 ESTANDARIZACION POR PROCESOS.

Conocida también como normalizacion, es la adaptacion de un determinado
proceso, o de varios de ellos, a una serie de normas o reglas de referencia; que
se podrian denominar estandar. (Morles, 2020). Por otro lado (Martinez, 2005)
en el capitulo 1 de su libro, El Método MR resalta que si bien la estandarizacién
de los procesos es fundamental para el éxito de los negocios; menciona que en
las pequefias empresas, esta actividad se encuentra desvalorizada y ha sido
distorsionada por sistemas de la familia 1ISO 9000 (International Standard
Organization), que en muchos casos se ha tratado de implementar sin éxito
porque no se adapta a las condiciones de las pequefias empresas.

La estandarizacion es vital para el crecimiento de la empresa, lo importante
es llevarla a cabo de una manera adecuada a las necesidades de las pequefias
empresas, por ello (Leon, 2022), menciona algunos beneficios de la
estandarizacion de procesos como los siguientes.

e Mejora la claridad y elimina conjeturas y confusion
e Garantiza la calidad del servicio al cliente

e Reduccion de costos operativos

e Promueve la productividad

e Aumenta la satisfaccion de los colaboradores
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2.6 GESTION POR PROCESOS

Hablar de la norma ISO 9001:2015, es hablar de la gestion por procesos,
esto rompe el esquema departamental que suele haber en las organizaciones,
centrando la gestion en las actividades y no en los departamentos. Segun
(Maldonado, 2012), hoy en dia nadie duda de la gestion por procesos como una
excelente herramienta de mejora en las organizaciones. Después de varios afos
de puesta en marcha en las empresas privadas, los resultados ponen de
manifiesto la bondad y excelencia de este instrumento, este mismo autor
menciona algunas ventajas.

v" Reduce los ciclos de prestacién de servicios
v" Reduce los errores que cometemos y, por tanto, los costes de no
calidad

v Introduce la figura del cliente interno dentro de las organizaciones

<

Fomenta y desarrolla la autodisciplina en la organizacion

v' Son parte integrante de los modelos de aseguramiento de calidad o
de los modelos de calidad total.

v' Ayuda a trabajar a todo el personal en el 6ptimo desarrollo de las
actividades, debido a que todas las personas implicadas en un
mismo proceso trabajan conforme al mismo procedimiento.

Lo anterior podriamos decir que la gestion por procesos definitivamente es
el buen resultado y éxito de la empresa, lo que permite a las organizaciones ser

tan eficientes como lo son sus procesos.
2.7 PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD

En Colombia, segun Roberto Miguel Montoya Villa, director del ICONTEC
en entrevista concedida al diario el Pais, agosto 20 de 2017, reconoce que la

mayoria de las empresas que cuentan con la certificaciéon en calidad son

medianas y grandes organizaciones que no tienen duda en contar con ese
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certificado porque eso les genera mayores oportunidades de mercado, mejores
negocios, productos y servicios y sin generalizar; hay sectores que estan en
disposicion de implementarla en sus organizaciones porque han enfrentado la
competencia y exportado a otros paises.

Los sistemas de gestidn ofrecen a las organizaciones una herramienta para
promover el desarrollo de la ciencia y la tecnologia, mejorar los procesos,
incrementar la productividad y son en algunos casos un requisito indispensable
para participar en el mercado global y local, su implementacion no garantiza a la
empresa ser competitiva, pero si da un mejor desarrollo en la organizacion.

La competitividad para (Medeiros, Gongalves G, & Camargos T, 2019), en
su articulo, asociaron la competitividad como la capacidad que tiene una
organizacién de innovar con eficiencia, sostenerse en el mercado con productos
gue cumplan estandares de calidad y costos conformes a sus caracteristicas,
pudiendo ser esta una estrategia para mantenerse en el mercado. Pero debe ser
claro que la competitividad también requiere de aumentar la productividad a
menor costo, optimizacién de procesos y explotar el talento humano en pro del

desarrollo de la ciencia y latecnologia, con el fin de mejorar la economia del pais.

2.8 GESTION DOCUMENTAL

La Norma ISO 10013:2021 proporciona las directrices para la
documentacion del sistema de gestion de calidad, pero también como se
mencionaba anteriormente, puede ser utilizado para gestionar la documentacion
de otros sistemas de gestion de la familia ISO, de esta manera se concentra la
gestion de la informacion documentada y se establecen los requisitos bases para
la organizacion.

Existe también la norma ISO 15489:2001, la cual establece las
caracteristicas que debe tener un sistema de gestion documental para garantizar
su autenticidad, confiabilidad, integridad y disponibilidad de los documentos

almacenados, fija las etapas que deben seguirse y las actividades y controles
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gue se realizaran para el disefio y la implementacién de un proyecto de este tipo.
Segun (Russo, 2009) , la normativa propone ocho actividades representadas en
la figura 8, donde se muestran las etapas de disefio e implementacion de un

sistema de gestion documental en una organizacion.
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Figura 8. Diagrama de los pasos que se seguiran en el disefio y la
implantacién de un SGD.
Fuente: Informe técnico ISO/TR 15489-1.

Teniendo en cuenta estas etapas podemos definir las fases de la gestion
documental, estas permiten a la organizacién establecer un lineamiento a seguir
dando claridad y seguimiento a los procesos de la organizacion, permitiendo la
retroalimentacion para lograr la eficiencia en el desarrollo del disefio e

implementacion de un sistema documental.
2.9 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

La implementacion de un sistema de gestion, sin importar el tipo y tamafio
de la empresa donde se implementa, sin lugar a duda es un proceso que

demanda tiempo y recursos valiosos que por lo general son escasos en toda

organizaciéon y que son necesarios para lograr los objetivos del sistema, es por
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ello que en la norma ISO 9001:2015 en referencia a esa buena gestion, se
contemplan los 7 principios de gestién de la calidad, representados en la figura
9, segun (Vasquez Lema, 2020), estos son las ideas que deberian guiar o

fundamentar el accionar de la organizacion en cada una de las actividades.

Enfoque al
cliente

Gestion de
las Liderazgo

relaciones

Gestion
exitosa de

Decisiones N

basadas
en
evidencia

Enfoque a
procesos

Figura 9. Principios de gestion de calidad NTC-ISO 900:2015
Fuente: ISO 900:2015

De acuerdo con el autor estos siete principios de calidad son el soporte
principal para la implementacion del sistema de gestion, que trabajados
conjuntamente le permite a la organizacion establecer estandares y criterios de
calidad, lo que conlleva a recibir beneficios para la empresa como productos
conformes y satisfaccion del cliente, en el cuadro 3, podemos comprender mas
de estos.

Cuadro 3.

Beneficios de los principios de calidad
Beneficios de los Principios de Calidad

1 Enfoque al cliente

Incremento del valor percibido del cliente, aumentando la probabilidad de una nueva compra

en el futuro.
Aumento de la cartera de nuevos clientes; incremento de la satisfaccién de los clientes

actuales con los productos y servicios recibidos.
2 Mejora del prestigio de la organizacién.

Aumento de las ganancias y participacion en el mercado
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Cuadro 3
(Cont...)

Contar con informacion valiosa para anticiparse a los competidores con mejoras e
innovaciones en los productos/servicios ofertados.

3 Liderazgo

El aumento de la eficacia y eficiencia al cumplir los objetivos de la calidad

Mejorar la coordinacion de las areas y procesos de la organizacion. Desarrollo y mejora de la
capacidad de la organizacién y de sus personas para entregar los resultados esperados.

Mejora el clima laboral y la satisfaccién del personal

3 Mejora la comunicacién interna.

Compromiso y participacién del personal

Incremento en la participacion de las personas en las actividades de mejora.
Contar con valores sélidos que primen el comportamiento de las personas.

Aumento en el desarrollo, iniciativa y creatividad de las personas;

Eleva el nivel de satisfaccion de los miembros de la organizacion.

Mejora en la coordinacion y trabajo colaborativo entre las areas y niveles.

Desarrollo de una cultura organizacional acorde a los resultados que se pretenden alcanzar

4 Enfoque a procesos

Aumentar la capacidad de centrar los esfuerzos en los procesos clave

Brindar mayor comanda a las partes interesadas en lo relativo a la coherencia, eficacia y
eficiencia al tener un sistema de procesos alineados

Optimizar el desempefio, mediante el uso eficiente de los recursos y el aprovechamiento y
reduccién de las barreras interdisciplinarias

5 Mejora continua

Elevar el desempefio del proceso, de las capacidades de la organizacién y de la satisfaccion
del cliente

Mayor en foque en la investigacion y la determinacidon de la causa raiz, seguido de la
prevencién y las acciones correctivas

Aumento de la capacidad de anticiparse y reaccionar a los riesgos y oportunidades internas
y externas

Mayor atencion a la mejora progresiva como a la mejora abrupta; y mejor uso del aprendizaje
para la mejora

Desarrollo de la gestién del conocimiento; y aumento de la promocién de la innovacion.

6 Toma De Decisiones Basada En La Evidencia

Mejora de los procesos de toma de decisiones

Mejora de la evaluacion del desempefio del proceso y la capacidad de lograr los objetivos

Mejora de la eficacia y eficiencia operativa

Aumento de la capacidad de revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y las decisiones

Aumento de la capacidad de demostrar la eficacia de las decisiones previas.

7 Gestién De Las Relaciones

. Mejora del desempefio de la organizacion de sus partes interesadas pertinentes a través del
abordaje conjunto de oportunidades y restricciones relacionadas con cada una de ellas

"Entendimiento comun de los objetivos y valores entre las partes interesadas
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Cuadro 3
(Cont...)

Aumento de la capacidad de crear valor entre las partes interesadas al compartir los recursos
y la competencia, y gestionando los riesgos relativos a la calidad

Mejora en la gestion de la cadena de suministros, generando estabilidad en el suministro de
productos y servicios.

Fuente: Elaboracion propia, (2022).

De acuerdo a estos principios, segun (Vana,J & Jimenez, A, 2005), son una
regla fundamental y amplia para la direccién y operacién de una organizacion que
tienda al desarrollo de la mejora continua a largo plazo, mediante el enfoque
hacia los clientes, atendiendo al mismo tiempo las necesidades de las partes
interesadas, entendiéndose lo anterior la implementacion de los sistemas de
gestion basados en estos principios han permitido que las empresas alcancen la

eficiencia de sus procesos y posicionamiento en el mercado.

2.10 ESTRUCTURAS DE ALTO NIVEL

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) establece una
estructura de alto nivel, que significa que hay un comdn para todas las nuevas
normas del sistema de gestion de ISO, por lo que se convierte en una
herramienta muy util cuando queremos integrar las normas, ya sea de calidad,
medio ambiente, seguridad laboral, seguridad de la informacién, entre otras
muchas existentes.

Inicialmente, se debia plantear una estrategia para lograrlo, es por ello que
conscientes del problema que suponia la integracion de las diferentes normas de
gestion, y para evitar en la medida de lo posible las duplicidades, conflictos e
incoherencias entre los sistemas, el grupo JTCG de ISO (Joint Technical
Coordination Group) como lo cita (Lépez Lemos, 2014) en su libro Novedades
ISO 9001: 2015, en la figura 10, se representa como este grupo desarrollé una
estructura de un sistema de gestion genérico con unos requisitos basicos que

debia tener esta estructura comun.
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Dicha estructura fue denominada estructura de alto nivel y esta definida en
el Anexo SL del documento, la cual se dispone de 10 clausulas como se observa
en el cuadro 4.

Cuadro 4.
Anexo SL

Clausula 1: Objeto y campo de aplicacion

Clausula 2: Referencias normativa

Clausula 3: Términos y definiciones

Clausula 4: Contexto de la organizacién

4.1 Conocimiento de la organizacion y de su contexto

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesada
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestién de la calidad
4.4 Sistema de gestion

Clausula 5: Liderazgo

La clausula 5 consta de tres subclausulas:

5.1 Liderazgo y compromiso

5.2 Politica

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
Clausula 6: Planificacion

La clausula 6 consta de dos subclausulas:

6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades

6.2 Objetivos del sistema de gestion y planificacion para lograrlos
Clausula 7: Soporte

La clausula 7: Soporte

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Informacion documentada
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Cuadro 4
(Cont...)

Clausula 8: Operacioén

La clausula 8 consta de una subclausula

8.1 Planificacion y control operacional

Clausula 9: Evaluacion del desempefio

La clausula 9 consta de tres subclausulas:

9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion
9.2 Auditoria interna

9.3 Revision por la direcciéon

Clausula 10: Mejora

Con dos subclausulas, la clausula 10 analiza cémo se deben tratar las no
conformidades y acciones correctivas:

10.1 No conformidad y accion correctiva

Fuente: Elaboracion Propia, (2022).

Esta estructura de alto nivel y basado en la gestion del riesgo, ha facilitado
la integracion entre las diferentes normas ISO, permitiendo la interpretacion y

armonia cuando las empresas tienen mas de una implementada.

2.11 MANUAL DE CALIDAD

Enla1SO 9001:2015 no se habla del manual de calidad, sin embargo existe
la necesidad de recoger los requisitos que se deberan tener en cuenta en materia
de calidad, por tanto, es un documento que se seguirad utilizando (Cortes
Sanchez, 2017), basicamente, se trata de un documento corporativo que expone
los aspectos principales del sistema de calidad implantado por la empresa, sus
finalidades principales son comunicar los logros y objetivos en el ambito de la
calidad de la organizacion para que se conozcan sus intenciones y compartir
conocimientos y experiencias en el ambito tanto interno como externo.

Por otro lado, el manual de calidad permite a la empresa realizar un
ejercicio de transparencia, conformidad e implicacién con la consecucion de altos
niveles de calidad y mejora continua de acuerdo con una serie de parametros
previamente establecidos, es el documento mas auditado, pues se encuentra en

el vértice mas alto de la documentacion de las compafiias.
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2.12 LA PIRAMIDE DOCUMENTAL

Las empresas deben adoptar la modalidad de organizacion de la
documentacion que mas se ajuste a sus necesidades, partiendo de una politica
para cada area de gestion o unificando los compromisos establecidos en una
politica integrada. Segun (Austrias; C. U, 2017), un sistema Integrado de gestion
(SIG) podra quedar recogido en los siguientes documentos: politicas, manuales,
procedimientos generales y especificos, registros y otros documentos, como se
representa en la figura 11, el documentar el sistema de gestion permite plasmar
perfectamente la sistematica a seguir y que sean accesibles a todo el personal

de la organizacion que las requieren aplicar.

/\

Nivel A
Manual

\

Nivel B
Procedimientos
\

Nivel C
Instructivos

\

Nivel D
Formatos / Registros

\

Figura 11. Piramide documental
Fuente: Elaboracion Propia.

Acontinuacion se explica segun (Austrias; C. U, 2017) el concepto dado a

cada categorizacion de la piramide.
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El manual es un documento en el cual se establecen directrices generales
de varios temas,procesos o métodos, los cuales incluyen informacién de interés.

Los procedimientos describen la actividad de un proceso, es decir, el
conjunto de tareas para obtener un resultado.

Los instructivos describen de manera detallada una o varias tareas que
aparecen descritas de manera general en algin procedimiento.

Los formatos son plantilas o documentos prestablecido que contiene
campos para registrar datos que evidencia la ejecucion de una actividad , y los
registros es el documento que evidencia la ejecucion de la actividad, no son

modificables.
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CAPITULO 1l
MARCO METODOLOGICO

Segun (Azuero, 2019) la formulacion del marco metodolégico en una
investigacion permite, descubrir los supuestos del estudio para reconstruir datos,
a partir de conceptos tedricos habitualmente operacionalizados. Significa detallar
cada aspecto seleccionado para desarrollar dentro del proyecto de investigacion
gue deben ser justificados por el investigador. Respaldado por el criterio de
expertos en la tematica, sirviendo para responder al “como” de la investigacion.

Por lo anterior, este capitulo se presenta el método y los instrumentos a
utilizar, para el desarrollo del proyecto realizado en la Panaderia Central,
generando para esto una estructura desagregada de trabajo que incluye las

actividades propuestas para el alcance de los objetivos de la investigacion.

1. TIPO DE PROYECTO

El tipo de investigacion se desarroll6 bajo un enfoque mixto entre cualitativo
y cuantitativo, segun (Sampieri R, 2014) la investigacion cualitativa se enfoca en
comprender los fendmenos, explorandolos desde la perspectiva de los
participantes en un ambiente natural y en relacion con su contexto, este mismo
también argumenta este tipo de investigacion se basan mas en una légica y
proceso inductivo (explorar y describir, y luego generar perspectivas teéricas) que
van de lo particular a lo general; asi mismo (Monje, C. A. 2011) argumenta que
este método se basa en la confianza de las expresiones subjetivas, escritas y
verbales, de los significados dados por los propios sujetos estudiados.

El mismo autor también manifesté que el investigador cualitativo dispone de
una ventana a través de la cual puede adentrarse en el interior de cada situacion
o sujeto mediante diferentes técnicas, en las que menciona la entrevista, historias

de vida, estudio de caso y el andlisis documental.
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El enfoque cuantitativo plantea relaciones entre variables con la finalidad de
arribar a proposiciones precisas y hacer recomendaciones (Sampieri R, 2014),
segun (Monje, C. A. 2011), debe ser méas estructurado, secuencial, controlado y
probatorio por lo que incluye instrumentos formales que permiten tener este tipo
de informacién, otro autor que aporta al concepto es (Bernal, 2010) quien define
el método cuantitativo o como también lo menciona método tradicional, como un
fundamento basado en la medicién de las caracteristicas de los fenomenos
sociales, lo cual supone derivar de un marco conceptual pertinente al problema
analizado ademas resalta que este método tiende a generalizar y normalizar
resultados.

Ademas, se contara con el apoyo de investigacion documental, que para
(Bernal, 2010) consiste en el analisis de informacion escrita sobre un tema
determinado, cuyo fin es averiguar las conexiones, diferencias, fases, puntos de
vista 0 conocimientos actuales en relacion con el tema investigado, asi mismo
este autor cita en su libro a Casares Hernandez et al. (1995) pag. 111, quien
menciona que esta depende principalmente de la informacion obtenida o
investigada en los documentos, entendiéndolos como cualquier material que
puede ser utilizado como fuente de referencia sin cambiar su naturaleza o
significado y que proporciona informacion o aporta evidencia de una realidad o
hecho.

Las principales fuentes documentales que los autores mencionan son,
documentos escritos (libros, peridédicos, revistas, actas notariales, tratados,
conferencias escritas, etcétera), documentos filmicos (peliculas, diapositivas,
etcétera) y documentos grabados (discos, cintas, casetes, disquetes, etcétera),
ademas coinciden en que este tipo de investigaciones domina el “estado del arte”,
las cuales se caracterizan por abordar problemas de caracter teérico y empirico

y que son relevantes en el tema objeto de estudio.
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2. DISENO DEL PROYECTO.

Para el desarrollo del trabajo de investigacion en la Panaderia Central se
considera dentro un disefio no experimental, puesto que su fin es la observacion
y no la manipulacion de variables segun (Hernandez F. y., 2021), lo que se hace
en la investigacion no experimental es observar fendbmenos tal y como se dan en
su contexto natural, para después analizarlos, quien ademas cita lo dicho por el
sefior Kerlinger (1979, p. 116).

La investigacion no experimental o expost-facto es cualquier investigacion
en la que resulta imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los
sujetos o a las condiciones. De hecho, no hay condiciones o estimulos a los
cuales se expongan los sujetos del estudio, asi mismo, el presente estudio se
encuentra dentro del disefio transversal. Esto debido a que la recoleccién de
informacion, y el andlisis de esta, se realizaron en un determinado periodo de
tiempo.

De acuerdo con (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio
, 1991) un estudio no experimental no se construye ninguna situacion, sino que
se observan situaciones ya existentes, asi mismo menciona que en este estudio
no experimental las variables independientes ya han ocurrido y no pueden ser
manipuladas y claramente el investigador no tiene control sobre estas.

Estos mismos autores clasifican la investigacion no experimental en dos
categorias, unatranseccional en la cual se recolectan datos en un solo momento,
en un tiempo Unico, su proposito es describir variables, quien a su vez pueden
ser descriptivo y correlacional causal.

La segunda categoria de investigacion no experimental es la longitudinal la
cual recolecta los datos sobre variables o sus relaciones en dos 0 mas momentos
para evaluar el cambio de estas, y pueden ser de tendencia, evolucion y panel.

También se desarroll6 bajo una investigacion de campo o como la menciona
(Grajales, 2002) investigacion directa, que es la que se efectiua en el lugar y

tiempo en que ocurren los fendmenos objeto de estudio, para (Avila, 2018) y
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(Ochoal, 2019), se tendra como principio la observacion directa e investigaciones
reales para el debido desarrollo de esta.

De acuerdo con (Cajal, 2016), lainvestigacion de campo o trabajo de campo
es la recopilacion de informacion fuera de un laboratorio o lugar de trabajo, es
decir, los datos que se necesitan para hacer la investigacion se toman en
ambientes reales no controlados; para (Tomala, 2016) este tipo de investigacion
se apoya en informaciones que provienen, entre otras de entrevistas,
cuestionarios, encuestas y observaciones, menciona ademas que es compatible
desarrollar este tipo de investigacion junto a la investigacién de caracter
documental, recomienda que primero se consulten las fuentes de caracter
bibliogréficas, a fin de evitar una duplicidad de trabajos.

Para esta investigacion fue necesario realizar una observacion cuidadosa
para recolectar informacion, para ello fue preciso aplicar la matriz de diagndstico
y un guion de observacion que permitié actualizar el mapa de procesos de la

Panaderia Central.
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3. ESTRUCTURA DESAGREGADA DE TRABAJO.

Con el propdésito de entregar una clara descripcion de los objetivos de la investigacion se presenta

en la figura 22, la estructura desagregada de trabajo (EDT), la cual se representa mediante 3 fases

principales de desarrollo, cada una de ellas con sus respectivas actividades.

Desarrollar una propuesta de documentacion para un sistema integrado
de gestion bajo las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018, en los
procesos operativos de la Panaderia Central del municipio Tibd — Norte

de Santander — Colombia.

1. Diagnosticar la situacion actual de
la Panaderia Central bajo las normas
1ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018.

2. Determinar la estructura documental de los
procesos operativos de la Panaderia Central bajo las
normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018.

3. Establecer la propuesta de
documentacién para el sistema integrado
gestion bajo las nomas ISO 9001:2015 e ISO
45001:2018 en los procesos operativos de la
Panaderia Central.

1.1 Desarrollar la lista de
chequeo de los requisitos

segan normas 1ISO
9001:2015 e I1ISO
45001:2018.

1.2 Identificar los procesos de
produccién y compararlos
con el mapa de proceso de la

empresa.
| 13 Establecer los
documentos que den
cumplimientos a los

requisitos de normas.

1. A Informe del diagnéstico
de la situacion de la
Panaderia central frente a los
requisitos de las normas.

2. B Mapa de proceso
mejorado,

2.1 Proponer informacién con
relacion a la pirdmide
documental del sistema
integrado.

2.2 Realizar la estructura de
las plantillas y los formatos
para los documentos.

2.3 Realizar la codificacion y
unificacion de los formatos.

2. A Elaborar Matriz de
documentos

2. B Disefio de Formatos

2. C Registro de lista de
codificacion

3.1 Planificar la elaboracién
documental

3.2 Estructurar el manual de
sistemas  integrados  de
gestion.

2. A Carta Gantt

2. C Bosquejo del manual.

Figura 12. Estructura desagregada de trabajo
Fuente: Elaboracion propia, (2023).

En la fase n°1 de diagndstico, se espera conocer el estado actual de la Panaderia Central frente

al cumplimiento de los requisitos de las normas I1SO, igualmente cumplimiento legal y manuales de

procesos que puedan existir. En la fase n°2 de estructura documental, se busca realizar la propuesta

de estructura documental bajo criterios establecidos por las normas y que mejor se adapten a las

actividades de la organizacion, y por ultimo en la fase n°3, se busca establecer un plan de trabajo para

la implementacion de la documentacion.
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3.1 DIAGNOSTICAR LA SITUACION ACTUAL DE LA PANADERIA
CENTRAL BAJO LAS NORMAS ISO 9001:2015 E I1SO 45001:2018.

Para dar desarrollo de este objetivo especifico N°1, se describe a

continuacion cada uno de los items presentados.

3.1.1 Desarrollar la lista de chequeo de los requisitos segin normas I1SO
9001:2015 e ISO 45001:2018.

En esta actividad se realizara una lista de chequeo o matriz de diagndstico
de los requisitos de las normas I1ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018 (ver anexo Al
y anexo A2), se utilizard como base para el andlisis del estado actual de la
panaderia, teniendo en cuenta que se parametrizé de acuerdo con los siguientes
criterios.

e El cumplimiento de un requisito (Cumple), se le asignara el valor de 1
punto: cuando la organizacion implementa, mantiene y documenta los
requerimientos establecidos por las normas.

e El incumplimiento de un requisito (No cumple), no se le asignara ninguna
puntuacion, 0 puntos: en caso de que la organizacion no implementa, no
mantiene ni documenta los procesos necesarios a la organizacion.

Adicionalmente, como porcentaje de implementacion total se tendra en

cuenta las siguientes consideraciones al momento de realizar la interpretacion

0-20 Bajo
21 -40 Medio
40-80 Alto

81-100 Muy alto

Con la matriz de diagndstico se podran obtener datos cuantitativos y
cualitativos, y nos permitird tener una panoramica mas completa de la situacion

actual de la panaderia.
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3.1.2 Identificar los procesos de producciony compararlos con el mapade
procesos de la empresa.

Por medio de la observacion directa utilizando el instrumento de guia de
observacion y con el apoyo de la matriz de diagnoéstico, se realizara la
identificacion de los procedimientos que se implementan en la Panaderia Central,
haciendo énfasis en los operativos; con esta informacion se realizara un andlisis
y actualizaciéon del mapa de procesos, con el objetivo de establecer una

secuencia de las operaciones.

3.1.3 Establecer los documentos que den cumplimientos a los requisitos
de normas.

Para esta actividad se tendrd en cuenta los resultados obtenidos de la
matriz de diagnostico de requisitos de las normas, se considerara un
planteamiento de la documentacion necesaria para soportar informacion
documentada segun aplique en los criterios, teniendo en cuenta el esquema del
cuadro 5, donde se describe y plantea la documentacion necesaria para el

sistema integrado de gestion.

Cuadro 5.
Identificacion de la documentacidn para el sistema integrado de gestién

Identificacion de la documentacién para el sistema integrado de gestion en el proceso de
produccion de la Panaderia Central bajo las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018

9001:2015 | 45001:2018 Descripcion requisito Recomendacién de informacién documentada

Elaboracién Propia, (2023).
Con el cuadro 5, se relaciona la documentacion que dara cumplimiento a

cada uno de los requisitos establecidos segun la normay servird de base para la

implementacion del sistema integrado.
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3.2 DETERMINAR LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL DE LOS PROCESOS
OPERATIVOS DE LA PANADERIA CENTRAL BAJO LAS NORMAS ISO
9001:2015 E 1ISO 45001:2018.

Para dar cumplimiento al segundo objetivo se desarrollara la matriz de
documentos de la Panaderia, acorde a la estructura propuesta y la piramide
documental, cada uno de estos manuales, procedimientos, instructivos y

formatos, contara con su respectiva codificacion y plantillas.

3.2.1 Proponer informacién con relacion a la pirdmide documental del
sistema integrado.

Teniendo en cuenta la informacion arrojada del cuadro 5, donde se
establecio los documentos que brinda el cumplimiento de los requisitos del
sistema integrado de gestion (SGC — SGSST) de la Panaderia Central. Utilizando
el esquema del cuadro 6, se caracterizar4 cada documento, segun corresponda

la clasificacion de la piramide documental.

Cuadro 6.

Documentos segun categorizacion de la piramide documental
Documentos segln categorizacion de la piramide documental

Nivel A Nivel B Nivel C Nivel D

Documento -
Manual Procedimiento Instructivo Fo”?“ato

Registros

Fuente: Elaboracién Propia (2023)
Esta organizacion nos permitira la identificacion y clasificacion del
documento, el cual estara marcado con una equis (X) segun corresponda al nivel

de la categorizacién piramidal.

3.2.2 Realizar la estructura de las plantillas y los formatos para los
documentos.
Una vez definida la informacién documental pertinente al sistema de

gestion integrado, se procedera a la creacion de las plantillas de formatos,
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procedimientos y otros, teniendo en consideracion para su elaboracion, la
estructura y contenido que se establece acorde a cada tipo de documento, lo que

permitira una identificacion y control de cada uno de ellos.

3.2.3 Realizar la codificacion y unificacion de los formatos faltantes.

Una vez establecidas las plantillas de los documentos y formatos, se
procedera a crear y asignar la codificacién de cada documento, lo cual servira
para unificar la informacion dentro del sistema integrado de calidad, y el
seguimiento para sus respectivas actualizaciones, como el correcto flujo,

utilizacién, control, almacenamiento y responsable del documento.

3.3 ESTABLECER LA PROPUESTA DE DOCUMENTACION PARA EL
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION BAJO LAS NORMAS ISO 9001:2015 E
ISO 45001:2018 EN LOS PROCESOS OPERATIVOS DE LA PANADERIA
CENTRAL.

Con el desarrollo de este ultimo objetivo especifico N° 3, se establecio el
contenido del manual del sistema integrado y una planificacion para la realizacion
de los documentos, con el objetivo de armonizar lo expuesto por las normas y el
desarrollo de las operaciones que se realizan. A continuacion, cada uno de los

items presentados.

3.3.1 Planificar la elaboracion documental.

Partiendo del hecho que la empresa no posee ningun sistema de gestion,
la planificacién y elaboracion de los documentos se desarrolla mediante el disefio
de dos cartas Gantt, la primera establecer los documentos generales del sistema
integrado y la segunda se desarrollara para los documentos que brindan soporte
al proceso operativo, y servira de guia para el desarrollo de los generales; cada
una de las cartas contara con los documentos a elaborar, los responsables y

fechas de elaboracion.
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3.3.2 Estructura del manual de sistemas integrados de gestion
Con la informacion establecida de los procesos y la documentacién
elaborada para el SIG, se genera una propuesta de la estructura del manual del
sistema integrado de gestion, el cual se detallaran los capitulos que deberan
incluir el contenido de los criterios expuestos para las normas de referencia ISO
9001:2015 e ISO 45001:2018.

4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

4.1 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas cualitativas aluden a procedimientos de actuacion concreta y
particular de recogida de informacion relacionada con el método de investigacion
gue se esta utilizando, como lo insinto ( Sanchez, Fernandez, & Diaz, 2021), de
hecho, segun refiere Campo y Gomes (2009: 275), la seleccion de las técnicas
es independiente del enfoque epistemoldgico del investigador debido a que
proporcionan una mayor profundidad en la respuesta y comprension el fendmeno
estudiado, entre las ventajas de uso abordan problemas complejos como son el
estudio de creencias, motivaciones o actitudes de la poblacion, ademas su
realizacion suele ser sencilla. La técnica que se empled para la busqueda y

recoleccion de datos para el desarrollo de la investigacion fue la siguiente.

41.1 Observacion directa.

Para (Rodriguez Moguel, 2005) la observacion directa es aquella en la cual
el investigador puede observar y recoger datos mediante su propia observacion,
segun el mismo autor puede ser intersubjetiva, cuando es basada en el principio
de observaciones repetidas de las mismas repuestas, por el mismo observador,
deben producir los mismos datos. Y la observacion intrasubjetiva, expone que
son las observaciones repetidas de las mismas respuestas por observadores

diferentes debe producir los mismos datos.
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Con la aplicacién de esta técnica se obtuvo una mayor perspectiva y
visualizacion del ambiente de las operaciones en que se desenvuelve la
empresa, determinando los procesos y procedimientos empleados, los diferentes
servicios que ofrecen a sus clientes, también sus principales fortalezas y
debilidades, que en definitiva permitié desarrollar la documentacion base de
estos. Segun (Rodriguez Moguel, 2005) la observacion como técnica de
recoleccion de datos se materializa mediante siete instrumentos: guia de
observacion, lista de frecuencia, lista de cotejo o de chequeo, escala de

estimacion, registro anecdaético, cuaderno de protocolo y diario de campo.

4.1.2 Entrevista

Segun (Sampieri R, 2014) las entrevistas implican que una persona
calificada (entrevistador) aplica el cuestionario a los participantes; el primero hace
las preguntas a cada entrevistado y anota las respuestas; su papel es crucial
pues resulta una especie de filtro. Asi mismo segun (Troncoso P & Amaya P,
2016) la entrevista se enmarca dentro del que hacer cualitativo como una
herramienta eficaz para desentrafiar significaciones, las cuales fueron
elaboradas por los sujetos mediante sus discursos, relatos y experiencias.

Dentro de la entrevista, existe la entrevista por cuestionario donde se utiliza
un instrumento o formulario impreso, destinado a obtener respuestas sobre el
problema en estudio y que el investigador llena por si mismo. El cuestionario
puede aplicarse a grupos o individuos con la presencia del investigador, dentro
de las ventajas que menciona (Cajal, 2016) esta que el costo es relativamente
bajo y permite una mejor forma de ser cuantificados, analizados e interpretados

los datos obtenidos.

4.1.3 Anélisis documental
El analisis documental es una forma de investigacion técnica, segun los
autores, (Dulzaides | & Molina G, 2004) es un conjunto de operaciones

intelectuales, que buscan describir y representar los documentos de forma
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unificada sistematicamente para facilitar su recuperacién. Comprende el
procesamiento analitico - sintético que, a su vez, incluye la descripcion
bibliogréfica y general de la fuente, la clasificacion, indizacion, anotacion,

extraccion, traduccion y la confeccion de resefias.

4.2 INTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Los instrumentos de recoleccion de datos segun (Pefialoza & Morella, 2012)
es en principio, cualquier recurso de gque se vale el investigador para acercarse
a los fendmenos y extraer de ellos informacién, también afirma que dentro de
cada uno en concreto pueden distinguirse dos aspectos los cuales segun el autor
son aspecto y forma; como instrumento de recoleccion de datos utilizados en este
proyecto se presenta el guion de observacion cuyo objetivo es identificar los
procesos de la organizacion y lista de verificacion o matriz de verificacion de
normas ISO 9001:2015 y la ISO 45001:2018, el cual dard un diagnoéstico del

estado actual referente a cumplimiento de las normas.

4.2.1 Lista de chequeo o verificacion

Para (Rodriguez Moguel, 2005) es untipo de instrumento en el que se indica
0 no la presencia de un aspecto, rasgo, conducta o situacion a ser observada. Su
estructura debe especificar los aspectos, conductas, hechos, entre otros que se
pretendan observar y la presencia o no de estas. El autor sugiere que este tipo
de instrumento conviene vincularlo a algun objetivo especifico, por lo que
precisamente con este se daré el cumplimiento al objetivo 1 del proyecto que sera
el diagnéstico inicial de las condiciones en gestion de calidad, gestion de

seguridad y salud en el trabajo de la Panaderia Central.
4.2.2 Guia de observacion.

Para (Rodriguez Moguel, 2005) la guia de observacion consiste en listar la

serie de eventos, procesos, hechos o situaciones a ser observados, su ocurrencia
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y caracteristicas; ello es factible con base a un ejercicio de visién previo con miras
a establecer los aspectos a observar, se asocia generalmente con las
interrogantes u objetivos especificos del estudio.

Para el caso del desarrollo de este proyecto se realiz6 una guia de
observacion para identificar los procesos de la empresa y poderlos comparar con
el mapa de procesos presentado, con el fin de realizar una respectiva

actualizacion.

4.3 FUENTES DE INFORMACION PRIMARIAS

Las fuentes que se emplearon para la busqueda y recoleccion de la
informacion fueron principalmente las personas vinculadas a la Panaderia
Central. Ubicados en las diferentes é&reas tales como administrativos y
operativos, de acuerdo con la informacién suministrada por el gerente de la
empresa, asciende a diez (10) empleados, distribuidos entre cuatro (4)

administrativos y seis (6) operativos.
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CAPITULO IV
RESULTADO DEL PROYECTO

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos en las diferentes
actividades planteadas en la descripcion de la estructura desagregada, cuyo
logro final es poder desarrollar una propuesta de documentacién del sistema
integrado de gestion bajo las normas 1SO 9001:2015 e ISO 45001:2018, en los

procesos operativos de la Panaderia Central.

1. RESULTADO DE DIAGNOSTICAR LA SITUACION ACTUAL DE LA
PANADERIA CENTRAL BAJO LAS NORMAS ISO 9001:2015 E ISO
45001:2018.

1.1. DESARROLLAR LA LISTA DE CHEQUEO DE LOS REQUISITOS
SEGUN NORMAS ISO 9001:2015 E ISO 45001:2018.

El resultado de la matriz de diagnéstico donde se muestra la situacion de la
Panaderia Central frente a los requisitos de las normas (anexo Al y A2), tuvo en
cuenta cada uno de los capitulos de las normas, considerando aquellos que son
aplicables a la organizacion. En el cuadro 7 se muestra resumen y el andlisis de

los resultados obtenidos del diagnéstico de cada uno de los capitulos.
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Cuadro 7.
Andlisis integrado del diagnéstico de los aspectos de la norma.

4. Contexto de la organizacion.

NTC ISO 45001/2018 \ NTC ISO 9001/2015
4.1 Comprension de la organizacibonysu 0 4.1 Comprension de la organizacionysu 0
contexto contexto
4.2 Comprension de las necesidades y 0 4.2 Comprension de las necesidades y 0
expectativas de los trabajadores y de expectativas de los trabajadores y de
otras partes interesadas otras partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del 0 4.3 Determinacion del alcance del 0
sistema de gestiéon de la SST sistema de gestién de calidad
4.4 Sistema de gestion de la SST 0 4.4 Sistema de gestion de la calidad y 1
TOTAL 0% SuUS procesos

TOTAL 9%

El capitulo del contexto de la organizacién de la norma, pretende que la empresa conozca los
stakeholders, que pueden influir en la operacion y armonia de los procesos de la empresa,
partiendo de este principio podemos concluir que la panaderia Central no evidencia ningin
procedimiento establecido y documento, donde identifigue y evalué su contexto externo e
interno, que altera el desarrollo normal de sus operaciones, mas si los tienen contemplado de
forma préctica, la cual utiliza para la toma de decisiones, circunstancia que genera un alto
riesgo para el buen desarrollo de sus procesos.

Lo anterior se puede asumir a la falta de competencia por parte de la alta direccién que
desconoce, como realizar el mencionado procedimiento de vital importancia para la toma de
decisiones.

5. Liderazgo.

NTC ISO 45001/2018 ’ NTC ISO 9001/2015
5.1Liderazgo y compromiso 2 5.1 Liderazgo y compromiso gerencial 1
5.2 Politica de la SST 0 5.2 Politica 0
5.3 Roles, responsabilidades, rendicion 0 5.3 Roles, responsabilidades y 1
de cuentas y autoridades en la autoridades en la organizacion
organizacién
5.4 Participacién y consulta 0 Total 33%
Total 12%

Considerando los criterios del aspecto de liderazgo de las dos normas, se puede mencionar
qgue la organizacién cuenta con un esgquema organizacional y tiene identificados, pero no
caracterizados sus procesos; y no tiene establecida una politica que le permita establecer
estandares, roles, responsabilidades y funciones dentro de sus procesos.

Respecto a estos items de la norma podemos presumir la necesidad de competencia por parte
de alta direccion en establecer procedimientos, manuales de funciones y generar compromisos
por parte de las personas encargadas de los procesos, criterios esenciales para la calidad y
seguridad de un sistema y garantizar un producto.
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Cuadro 7

(Cont...)
6. Planificacién.
NTC ISO 45001/2018 \ NTC ISO 9001/2015

6.1 Acciones para abordar riesgos y 1 6.1 Acciones para abordar riesgos y 1
oportunidades oportunidades

6.2 Objetivos de la SST y 0 6.2 Objetivos de la calidad y 0
planificacién para lograrlos. planificacion para lograrlos

Total 4% 6.3 Planificacion de los cambios 0

Total 20%

Con respecto al apartado de planificacion, la Panaderia no tiene documentado ni
identificado a claridad los objetivos referentes a calidad y SST. Sin embargo la organizacién
realiza acciones para mitigar riesgos y aprovechar oportunidades; es evidente que tiene
una gran debilidad en el cumplimiento de criterios que exigen las normas de calidad, donde
no se evidencia una planificacién del sistema bajo los pardmetros del ciclo PHVA segun el
enfoque basado en procesos, por lo que la mayoria de las actividades se realizan de forma
empirica, lo que ocasiona que se presenten muchas pérdidas e incidentes dentro de la
produccion, la cual conlleva a que siempre se tome acciones correctivas pero no
documentadas.

La anterior se puede conjeturar la necesidad de un plan de acciébn operacional,
cronogramas y presupuesto, donde se establezcan los procedimientos y manuales de
funciones para lograr los objetivos de la organizacion.

7. Apoyo

NTC I1SO 45001/2018 \ NTC ISO 9001/2018

7.1 Recursos 0 7.1 Recursos 0
7.2 Competencia 2 7.2 Competencia 1
7.3 Toma de conciencia 2 7.3 Toma de conciencia 0
7.4 Informacion y comunicacion 0 7.4 Comunicacion 0
7.5 Informacién documentada 0 7.5 Informacién documentada 0
Total 27% Total 10%

Considerando los criterios del aspecto de apoyo de las dos normas, se destaca que, la
organizacién cuenta con personal con las competencias e infraestructura necesarias para
el desarrollo de sus actividades laborales y son conscientes de los riesgos a los que estan
expuestos. Lo anterior se evidencia en la experiencia para realizar el proceso de
panificacion que posee los empleados, la cual ponen en practica las técnicas de precaucion
al desarrollar sus actividades, como el procedimiento de presado y el horneado sin
embargo no existe ningiin documento que soporte esas competencias, ni los riesgos a los
gue estan expuestos.

Respecto a la alta direccién es muy evidente la falta de competencia para el desarrollo del
sistema, por lo cual es necesario implementar una subdireccion encargada del sistema y
un programa de entrenamiento y capacitacion para mejora de los procesos; pero debido a
la falta de recursos, dificultades logisticas y econémicas, no sea contemplado.
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Cuadro 7

(Cont...)
8. Operacion
NTC ISO 45001/2018 | NTC ISO 9001/2015

8.1 Planificacion y control 0 8.1 Planificacion y control operacional 0
operacional 8.2 Requisitos para los productos y 6
8.2 Preparacion y respuesta ante 0 servicios
emergencias 8.3 Disefio y desarrollo de los productosy 0
Total 0% servicios

8.4 Control de los procesos, productos 'y 1
servicios suministrados externamente

8.5 Produccion y provisién del servicio 6
8.6Liberacion de los productos y servicios 0
8.7 Control de las salidas no conformes 1
Total 2

6%

Referente a la operacién del sistema. La organizacidbn muestra un mayor interés con la
Calidad de sus procesos que, con la Seguridad y Salud de este, se tiene identificado, pero
no caracterizado el sistema de produccion; una evidencia de ello es que a pesar de que
algunos procedimientos se realizan de forma empirica, la organizacion planifica y
desarrolla su sistema basado en procesos, con materia prima de la mejor calidad,
constantes revisiones y comunicacidn con el cliente para confirmar la calidad del producto.
A diferencia de la SST que no se contempla ningun tipo de procedimiento ni medida de
prevencion para la eliminacién de peligros y reduccién de riesgos, diferente a las técnicas
aplicadas por los mismos trabajadores con el fin de evitar lesiones en su labor.

Con respecto a estos items de la norma se puede conjeturar a una falta de compromiso y
competencia por parte de la alta direccién en establecer las politicas de Calidad y SST
para la implementacion de un sistema de gestion.

9. Evaluacién del desempefio

NTC ISO 45001/2018 | NTC ISO 9001/2015
9.1 Seguimiento, medicion, analisis 0 9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y 1
y evaluacién evaluacion
9.2 Auditoria interna 0 9.2 Auditoria interna 0
9.3 Revision por la direccion 0 9.3 Revision por la direccion 2
Total 0% Total 10%

Referente a la Evaluacién y desempefid del Sistema, la organizacién no cuenta con
programas de auditorias o algin procedimiento establecido para realizar la evaluacion de
Sus procesos, ni tampoco con evidencia de algun tipo de evaluacion realizada; pero
igualmente que, en el item anterior, la organizacion si realiza seguimiento a la satisfaccion
del cliente mediante constantes revisiones empiricas al producto y comunicacion directa
con el cliente.

Igualmente es evidente la falta de competencia de la alta direccion, por lo cual surge la
necesidad de una subdireccion que establezca el procedimiento de evaluacion y
seguimiento a los procesos y establezca las acciones de mejora.
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Cuadro 7

(Cont...)
10. Mejora
NTC ISO 45001/2018 \ NTC ISO 9001/2015

10.1 Generalidades 0 10.1 Generalidades 1
10.2 Incidentes, no conformidades y 0 10.2 Incidentes, no conformidades y 0
acciones correctivas. acciones correctivas.

10.3 Mejora continua. 0 10.3 Mejora continua. 0
Total 0% Total 9%

Referente a la mejora, es razonable que si ho se tiene un procedimiento de evaluacién y
seguimiento no se puede establecer un programa de mejora, por lo mismo se evidencia la
necesidad de desarrollar las competencias en la direccién o una dependencia encargada
de sistema de gestion.

Fuente Elaboracion Propia, (2023).

En el cuadro se presento el informe de cumplimiento luego de calificar cada
numeral en la herramienta de diagndstico, dando los porcentajes de cumplimiento
por capitulo de cada norma; en esta se evidencia que los capitulos con
porcentajes mas altos, es el 5 (Liderazgo), con un 33 %, frente al sistema de
calidad, en cuanto al sistema SST la mayor puntuacion fue obtenida en el capitulo
7 (apoyo) con un 27% de cumplimiento, aunque estos fueron los porcentajes mas
altos por capitulo, en términos generales el porcentaje de implementacion total
frente a cada sistema es de un cumplimiento de 6% en el sistema de seguridad
y salud en el trabajo y un 17% en el sistema de calidad, evidenciando una

deficiencia de la implementacién permitiendo categorizarla como baja.

1.2. IDENTIFICAR LOS PROCESOS DE PRODUCCION Y COMPARARLOS
CON EL MAPA DE PRODUCCION DE LA EMPRESA.

Considerando el diagnéstico desarrollado ver anexo J, consecuente al guion
de observacion; se observé que las actividades planteadas en el mapa de
proceso en el area operativa de la panaderia central, existen otros subprocesos

gue no se contemplaban y reflejan el intercambio de entradas y salidas, con esto
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y teniendo los requisitos de la horma nos exige la elaboracion del nuevo mapa
de procesos, como se representa en la figura 13, con esto la organizacién puede
contar con un esquema mas completo y real de sus operaciones, ayudando a la

panaderia orientar la toma de decisiones e implementar la mejora continua en la

productividad.
ini i6 Comercializacién
PROCESO Administracién
ESTRATEGICO V v
LN\ 2
e
PROCESO Pesaje Mojado Cilindrada| Picado| Moldeado| Crecimiento Horneado y Empacado 8
de de masa Enfriado b
$ OPERATIVO —V MP I
- ©
c ]
Q2
5 8
c
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, K]
f i 7 :
PROCESO Gestion de Gestion ~
SOPORTE Mantenimiento de Ge?jtelon
Almacenam
Gestion de Gestion del iento MP Ordenyy
Proveedores personal aseo

Figura 13. Mapa de procesos de produccion de la Panaderia Central
mejorado
Fuente: Elaboracion Propia, (2023).

En el mapa de procesos suministrado por la panaderia se muestra que se
tienen definido el proceso principal correspondiente al area operativa, junto a los
procesos estratégicos y de soporte, cada uno de ellos con sus respectivos
subprocesos tal como se mostro en la figura 1.

Considerando la actualizaciébn propuesta, el proceso estratégico no
contempla ninguna modificacion, como si se realiza en los procesos de apoyo y
operativo, especial este ultimo, que teniendo en cuenta el diagnostico podemos
evidenciar una falencia en el area productiva, debido a que no se esta teniendo
en cuenta unos subprocesos que son vitales para la eficiencia en la operacion
como son los subprocesos de pesaje de materia prima (PM), cilindrada, picado,
enfriado, control de crecimiento de masa y empacado. Como se muestra en el
cuadro 8, estos subprocesos fueron caracterizados para posteriormente ser parte

de la actualizacion.
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Cuadro 8.

Caracterizacion del proceso operativo.

Objetivo Determinar cada una de las actividades relacionadas con la fabricacion del
producto. (pan)
Alcance Cumplimiento de la demanda.

Responsable

2 panaderos.

Instrumento de

Entrada Proceso Actividades realizadas Salida
control

Recibir la orden Pesar la materia prima | Formato de registro | Cantidades
de pedido de dependiendo de la | para pesado vy | exactas para
produccion. 3 referencia del producto. Cantidad empezar con
> ingredientes la mezcla de
g Por referencia de | las materias

producto primas.

Cantidad de Mezclay amasado de los | Formato de Control | Masa lista para

materia prima
pesada para la
referencia a
producir.

Moje de
ingredientes

ingredientes segun la
receta para cada
referencia de producto.

mojado y amasado t/
v Por referencia de
producto

la fabricacién

de la
referencia de
producto.

Masa lista para
la fabricacién
de la referencia
de producto.

Afinamiento de la masa,
por medio de los rodillos
de la cilindradora para
dar textura segin la

Formato de registro
control de cilindrada
Por referencia de
producto.

Masa lista para
cortar.

§ referencia de producto
g
O Amasado manual parala | Contextura ideal
preparacion final de la | segun referencia.
masa.
Trozo de Se ajusta la masa | Formato de Control | Porciones de
masas cortado. acorde a molde a picar de peso por picada | masa segun
Por referencia de | tamafio y
§ producto caracteristicas
2 Se procede | Verificar programadas.
aplastamiento y picada caracteristicas
(tamafio y forma).
Porcién de Colocar las porciones en | Completar la | Bandeja con el
masa  segun las bandejas o | cantidad de | cupo completo
referencia. % recipientes de acuerdo | bandejas o moldes | de moldes
e con la referencia. disponibles para proceso
5 de
= crecimiento.
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Cuadro 8

(Cont...)
Bandejas 0 © Distribuir las | Formato de registro | Moldes 0
moldes. _© bandejas en el area | control de tiempo de | recipientes
= 8 © de crecimiento | crecimiento de la | listos para ser
52 @ manteniendo  un | masa. Por | horneados.
O3 E espacio establecido | referencia de
g entre cada uno. producto
Bandejas y Ingresar a los Producto
moldes con el hornos las horneado.
producto. cantidades de
bandejas o]
moldes, segun la
o capacidad.
S g Programar Formato de control
S . E temperatura y | de horneado
g .E tiempo para cada | temperatura /tiempo
I 5 horno.
Sacar las
bandejas o moldes
y colocar en las
bandejas para
enfriamiento.
Producto Colocar los Despacho de
Terminado. productos en orden de
canastas. pedido.
o Empacar en las | Formato de registro
g bolsas segun | de produccion
S referencia. Cantidades segun
= referencial
UEJ Ingresar en las
canastas el
producto
empacado o]
individual en vitrinas
Recursos Materia prima utilizada
Balanza, Cilindradora, MP, Picadora, Hornos Rotatorios, | Harina, Azlcar, Mantequilla, Sal,
Hornos Giratorios, servicios publicos. Agua, Huevos, Esencias, Grasa,
Levadura, queso.
Observaciones

Fuente: Elaboracion Propia, (2023).

Desarrollado la caracterizacion donde se tuvo en cuenta las entradas y
salidas, los instrumentos de control, asi como los recursos utilizados, este nuevo
subproceso de produccién, fueron integrados en la actualizacion del mapa

procesos como se mostré en la Figura 13, antes vista.
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En cuanto al proceso de apoyo, se determind reconocer el subproceso de
orden y aseo como uno independiente, ya que se encontraba inmerso dentro del
subproceso de personal, la cual se debe contemplar su caracterizacion;
considerando la importancia de este en actividades de manipulacion de
alimentos, la cual es pertinente categorizarlo como de apoyo.

Otro ajuste realizado al proceso de apoyo fue referente a la gestion de
almacenamiento de materia prima el cual estaba integrado en la gestion de
compras, se observo que realmente como un proceso de apoyo se bebe separar,
por lo que representa actividades de suma importancia, es alli donde se realiza
el control de toda la materia prima e insumos gque se requieren para la ejecucion

de los procesos de la panaderia.

1.3 ESTABLECER LOS DOCUMENTOS QUE DEN CUMPLIMIENTOS A LOS
REQUISITOS DE NORMAS.

El diagnostico nos permitié estar al tanto que la panaderia tiene graves
falencias en el cumplimiento de los requisitos de las normas, por o que como
accion se pretende identificar y establecer el documento que serviria como
soporte para cumplirlos, dicha informacion se verareflejada en el cuadro 9, donde
se podra ver los requisitos que haran parte del sistema integrado, cabe aclarar

qgue en el cuadro se menciona items que son integrables, asi como los que no.

Cuadro 9.
Identificacion de la documentacion para el sistema integrado de gestion

Identificacion de la documentacion para el sistema integrado de gestion en el proceso de produccién
de la Panaderia Central bajo las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018

9001:2015 45001:2018 Requisito Recomendacion de informacion
documentada
4.1 4.1 Comprension de la organizaciony su | Determinar el contexto de
contexto la organizacién mediante la matriz
PESTE.
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Cuadro 9

(Cont...)
9001:2015 45001:2018 Requisito Recomendacién de informacién
documentada
Comprer_15|on de las necesidadesy Documento de partes pertinentes
4.2 4.2 expectativas de las partes h
: interesada
interesadas
4.3 43 Determinacion del alcance Anélisis y establecimiento del
del Sistema de Gestion alcance del Sistema Integrado de
Gestion
4.4 4.4 Sistema de Gestiony sus procesos Mapa de procesos, caracterizacion
de procesos produccién
5.2 5.2 Politica Politica integrada de Calidad y
Seguridad Y salud en el trabajo
53 Roles, responsabilidades y Organigrama y matriz de perfiles
autoridades en la organizacion. de puestos
5.4 Consulta y participacién de los Procedimiento de participacion de
trabajador los trabajadores
. . Matriz IPER, matriz de
Acciones para abordar riesgos y . e .
6.1 6.1 oportunidades |dent|f|c_eu:|0n de riesgos vy
oportunidades
Matriz de identificacion de peligros,
valoracion de riesgos y
Identificacion de peligros y establecimiento de control
6.1.2 evaluacioén de los riesgos y Procedimiento para la
oportunidades identificacion de peligros,
valoracion de riesgos y
establecimiento de controles.
Procedimiento para la
identificacion de los requisitos
6.1.3 Requisitos legales legales matriz legal en donde se
identifiquen los requisitos legales y
reglamentarios aplicables
6.2 6.2 Objetivos Objetivos integrales
7.1 Recursos Formato para asignacién de
recursos
7.2 Competencia Manual de funciones
8.1 8.1 Planificacién y control Procedimiento operacional para
operacional el proceso de produccidn.
8.1.2 Eliminar peligros y reducir Matriz de identificacion de peligros,
riesgos para SST Procedimiento para la
identificacion de peligros
valoracion de riesgos y
establecimiento de controles.
Procedimiento para adquisicién
y compras.
8.1.4 8.4 Compras Procedimiento de seleccion
y evaluacién de contratistas y
proveedores.
Procedimiento de preparacion
Preparacién y respuesta ante de respuestas ante emgrgencias.
8.2 - Formato de control de simulacros
emergencias . .
Ficha de  simulacros ante
emergencias
8.2.2 . Determinacion de los requisitos
Req_w_snos para los productos y para
servicios .
los productos y servicios.
Seguimiento, medicién, analisis y Procedimiento documentado
evaluacién del desempefio de andlisis y mejora cuyo
91 objetivo es realizar el analisis de
' los datos apropiado para
demostrar la eficacia del Sistema

de Gestion Integral.
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Cuadro 9
(Cont...)

9001:2015 45001:2018 Requisito Recomendacién de informacioén
documentada

Procedimiento en el que se establezcan los
lineamientos para la  planificacién,
ejecucion y seguimiento de las auditorias
internas, en donde se evalué el grado de
9.2 9.2 Auditoria interna cumplimiento de los requisitos de las
normas ISO 9001:2015 e 1ISO
45001:2018.

Formato de programacion de la auditoria
interna y su formato para el informe.

9.3 9.3 Revision por la direccion Formato de Acta Revision de la direccion

Procedimiento de los incidentes de trabajo
cuyo objetivo es establecer la causa
bésica de los incidentes y accidentes de
trabajo. Procedimiento de acciones
correctivas para establecer una
metodologia que permita identificar,
analizar y eliminar las causas de las no
conformidadesdetectadas en la empresa.

10.2 10.2 No conformidad y accion correctiva

10.3 10.3 Mejora continua. Procedimiento de mejora continua,
encuesta satisfaccién de servicio para el
cliente

Fuente: Elaboracién propia (2022)

En el cuadro se menciona los items que son integrables, sin embargo,
alguno tiene mas requisitos en una norma que en otra, lo que quiere decir que
son requisitos Unicos, por tanto, se debe verificar que se cumpla con todos por lo

gue también se recomienda el documento que le daré soporte.

2. RESULTADO DETERMINAR LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL DE
LOS PROCESOS OPERATIVOS DE LA PANADERIA CENTRAL BAJO
LAS NORMAS ISO 9001:2015 E ISO 45001:2018.

De acuerdo con los documentos establecidos como soportes para dar
cumplimiento a los requisitos de informacion documentada de las normas 1SO
9001:2015 e ISO 45001:2018 se procedié a organizarla y seleccionarla para su
identificacion dentro del sistema integrado de gestion, para la elaboracion de la
estructura documental de acuerdo con lo especificado en las normas

mencionadas.
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21 IDENTIFICAR INFORMACION CON RELACION A LA PIRAMIDE
DOCUMENTAL DEL SISTEMA INTEGRADO.

De acuerdo con la informacion del cuadro 9. Donde se establecié la
documentacion para el sistema integrado de gestion, la cual sirvi6 como base
para categorizarla segun jerarquia de la pirdamide documental, en el cuadro 10 se
muestra la clasificacion de dichos documentos.

Cuadro 10.
Documentos categorizados segun piramide documental

Documentos piramide documental

Nivel A Nivel B Nivel C Nivel D
Documento
Manual | Procedimientos | Instructivos Formato )
Registros
X

Politica integrada de Calidad y Seguridad Y
salud en el trabajo

Determinar el contexto de la X
organizacion mediante la matriz PESTEL

X

Objetivos integrales X

Documento de partes pertinentes e interesada X
Analisis y establecimiento del alcance del X

Sistema Integrado de Gestion

Mapeo de procesos, caracterizacion de X

procesos produccion

Organigrama y matriz de perfiles de puestos. X
Procedimiento de participacion de los X

trabajadores.

Procedimiento para identificar identificacion de X

riesgos y oportunidades

Procedimiento para la identificacién de peligros, X
valoracién de riesgos y establecimiento de

controles.

Matriz legal en donde se identifiquen los X
requisitos legales y reglamentarios aplicables a

la empresa y al proceso de produccion.

Procedimiento para la identificacién de los X

requisitos legales

Formato para asignacion de recursos X
Manual de funciones y responsabilidades X

Procedimiento operacional para el proceso X

de produccién.

Procedimiento para la identificacion de peligros X
valoraciébn de riesgos Yy establecimiento
de controles.
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(Cont...)
Cuadro 10

Documento

Nivel A

Nivel B

Nivel C

Nivel D

Manual

Procedimientos

Instructivos

Formato
Registros

Procedimiento
compras.
Procedimiento de seleccion y
evaluacion de contratistas y proveedores.

para adquisicion y

X

Formato de control de simulacros

Procedimiento de preparacion de

respuestas ante emergencias.

Determinacion de los requisitos
los productos y servicios.

para

Procedimiento documentado de

analisis y mejora.

Procedimiento en el que se establezcan los
lineamientos para la planificacion, ejecucién
y seguimiento de las auditorias internas, en
donde se evalué el grado de cumplimiento
de los requisitos de las normas ISO
9001:2015 e IS0 45001:2018.

Formato de programacion de la
auditoria interna y su formato para el
informe.

Formato de Acta Revision de la direccion.

Procedimiento de los incidentes de
trabajo cuyo objetivo es establecer la causa
béasica.

Procedimiento de acciones correctivas para
establecer una metodologia que permita
identificar, analizar y eliminar las causas
de las no conformidades detectadas en
la empresa.

Encuesta satisfaccién de servicio para el
cliente

Procedimiento de mejora continua

X

Fuente: Elaboracion Propia, (2023).

Esta estructura ayuda a garantizar que la panaderia tenga los documentos

necesarios que soporten los requisitos del sistema, como se puede observar en

el cuadro, se cuenta con trece (13) procedimientos, dos (2) manuales, dos (2)

Instructivos y diez (10) formatos de registros, los cuales permitiran que exista un

buen desarrollo en los procesos, dando mayor claridad y visibilidad al SIG lo que

llevara al logro de sus objetivos.
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2.2 REALIZAR PLANTILLAS DE LOS DOCUMENTOS Y FORMATOS PARA

LOS DOCUMENTOS

De acuerdo con la piramide documental definida anteriormente se establece

los tipos de documentos asociados al sistema integrado de gestién, por lo que es

necesario realizar las plantillas; es importante tener en consideracion para su

elaboracion que el contenido es diferente de acuerdo con cada documento como

lo muestra en el cuadro 11.

Cuadro 11.
Contenido del documento de acuerdo nivel documental
Nivel A Nivel B Nivel C Nivel D
Contenido _ . Formato -
Manual Procedimientos Instructivos Registros
Portada X
Contraportada X
Encabezado X X X X
Pie de pagina X X X
Control de cambios X X X X
Tabla de contenido X
Introduccion X
Objetivo del documento X X
Alcance X X
Base legal X
Definiciones X
Control de general del documento X X
Descripcién detallada de tareas para X
documentar procedimientos
Control de documento X X X X
Anexos X

Fuente

: Elaboracién propia (2022).

Portada. Las portadas utilizadas para los documentos aplicados al sistema

integrado deben tener la siguiente configuracion, logo de la panaderia y el titulo

de documento como se muestra en la figura 14.
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Nombre empresa

Nombre del Documento

Figura 14. Plantilla de portada
Fuente: Elaboracion propia (2022).
Contraportada. En la segunda pagina del documento se ubicaran los
cuadros de control de documentos representado en el cuadro 12, es importante
tener en cuenta que se ubica en la segunda pagina para los documentos del nivel

Ay paralos documentos del nivel B, C y D se ubica en la hoja final del documento.

Cuadro 12.

Control de documento
Control de Documento

Elaborado por | Cargo Fecha Firma

Revisado por Cargo Fecha Firma

Fuente: Elaboracion propia (2022).

Control de documentos este debe indicar nombre, cargo, fecha y firma de

los responsables de la elaboracion, revision y aprobacién de este.
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El control de cambios representado en el cuadro 13 identifica los cambios
realizados al documento, producto de sus actualizaciones, contiene los campos
de version, que es el estado en que queda el documento tras cada una de las
modificaciones que se van haciendo. Partiendo del original, cada aporte va
constituyendo una versién nueva, por lo que también se tiene el campo de

vigencia desde, hasta, identificacion del cambio y responsabile.

Cuadro 13.
Control de cambios

Control de Cambios

Version Vigencia desde | Vigencia hasta | Identificacion de Responsable

Cambio

Fuente: Elaboracion propia (2022).

Encabezado: Elrecuadro del encabezado paralos documentos del sistema
integrado de gestion debe tener caracteristicas como el logo, tipo y titulo del

documento, version, fecha de actualizacidon y cédigo tal como se muestra en el

cuadro 14.

Cuadro 14.
Formato de encabezado

Tipo de Documento

Titulo del Documento
Paginaldel

Version Cadigo Fecha de Actualizacion

Fuente: Elaboracion propia (2022).

Pie de Pagina: Generalmente en la plantilla de encabezado del documento
puede llevar una nota haciendo alusion al control del documento para su
reproduccion puede ser como marco de agua.

Tabla de contenido: Se representa en forma de tabla, se relacionan las
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grandes divisiones tematicas del documento y sus correspondientes
subdivisiones, indicando en cada caso la pagina en la cual se encuentran.

Objetivo del documento: El objetivo describe el proposito del documento
que se elabora. Su redaccion se inicia con un verbo en infinitivo. Los objetivos en
lo posible deben ser claros y breves para asegurar que cualquier usuario del
documento lo pueda entender facilmente.

Alcance: El alcance describe el escenario en el cual se aplica el
documento. Su descripcién debe arrojar claridad sobre cudles actividades,
personas, dependencias estan comprendidos por el documento y cudles estan
fuera de su cobertura.

Base legal: En este campo se presenta la normatividad como; leyes,
decretos, resoluciones, circulares, entre otros, que soporta el contenido o
aplicacion del documento que se esta elaborando.

Definiciones: Se presenta la descripcion breve de la teoria o teorias que
sustentan el desarrollo de los contenidos técnicos del documento en los casos
en que sea requerido; en los demas casos se presentan en orden alfabético, los
términos técnicos o aquellos que tienen una connotacion particular dentro del
contexto del documento. Cada término va en negrilla, con mayusculas inicial
solamente.

Anexos: Informacion adicional adjunta al final del documento que sirve de
apoyo para la comprension de este y aplicacion de las actividades descritas

Bibliografia: Lista de libros, articulos, revistas, etc., que se han utilizado

para elaborar el documento.

Las plantillas van a permitir facilitar el proceso de generar, almacenar y
recuperar cualquier tipo de documentacion, esta herramienta dinamiza
notablemente el control documental, en la figura 15 se hace una representacion
de una plantilla que podra ser utilizada para documentar informacion de la

Panaderia Central.
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Tipo de Documenio

Tituba del Documents F-'Iag;n?
Wersion Codigo Fecha dz Acfuslzacian

Control de Documentio

Elabarada por Cargo Fecha Firmea
Feveada par Cango Facha Firmea
Conirol 0a Camblos

WVersian Vigencia desde | Vigencia hasia denfificacién e | Responsable

Cambio

Figura 15. Plantilla de portada de los documentos

Fuente: Elaboracion propia (2023).

La plantila que muestra la figura es la aplicacibn de algunos de los

contenidos que pueden ser parte de un documento, segin su categorizacion.

2.3 REALIZAR LA CODIFICACION Y UNIFICACION DE LOS FORMATOS

Para el desarrollo de esta fase es necesario tener en cuenta las plantillas
disefiadas para documentar la informacion, en caso de ser manuales,
procedimientos, instructivos y formatos — registros, se realizara mediante la
identificacion de un codigo alfanumérico de 6 digitos.

En donde los dos primeros digitos corresponden a la identificacion del area
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al que pertenece, y se escriben las iniciales de clasificacion segun cuadro 15, los
dos siguientes al tipo de documento y se nombra como lo establece el cuadro 16.
Los dos siguientes indica el proceso segun mapa de proceso de la organizacion
ver cuadro 17, por dltimo, se asigna un namero que representa, el consecutivo
de dicha codificacion.

Ejemplo de cédigo GC- IN- PE - 01 en donde, GC indica que el documento
hace parte del area de Calidad, e IN que es un documento tipo Instructivo, PE
indica el tipo de proceso, para el caso seria PE- (proceso estratégico) y

finalmente el nimero 01 representa el consecutivo de dicha codificacion.

Cuadro 15.
Identificacion del proceso area al que pertenece.
Area de pertenencia Cadigo
Gestion Calidad GC
Gestidn Seguridad y Salud en el GSST
trabajo
Gestion integrada Gl

Fuente: Elaboracion propia (2022).

En este cuadro se representa el cédigo del area que simboliza el formato,
por ejemplo, el documento de la politica integrada se indicara como Gl a razon

gue es un documento que se puede integrar.

Cuadro 16.
Identificacion del tipo de documento.
Tipo Documento Cogido
Manual MA
Procedimiento PR
Instructivo IN
Formato FO
Registro RE

Fuente: Elaboracion propia (2022).
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En este cuadro se representa de igual manera un cédigo que simboliza el

tipo de documento que se creara, por ejemplo, si estableciera la creacion del

manual de sistema integrado, se representa como MA.

Cuadro 17.
Identificacién del proceso
Tipo Documento Cogido
Proceso estratégico PE
Proceso operativo PO
Proceso soporte PS

Fuente: Elaboracion propia (2022).

En este cuadro se representa la codificacion para simbolizar a que proceso

pertenece ese documento, por ejemplo, si se realizara el manual de funciones y

responsabilidades, para el caso el codigo asignado en la identificacion del

proceso seria, PS.

Una vez definida la codificacion, se realiza el registro de lista de codificaciéon

o matriz de documentos definidos para el sistema integrado de gestion como se

observa en el Cuadro 18.

Cuadro 18.
Matriz de documentos definidos para el Sistema Integrado de Gestién
Tipo Version SOd'go Del Nombre Del Documento Fecha Responsable
ocumento
1 GC-FO- PS-01 Determinacioén de los 20/12/2022 Encargado de
Formato requisitos para N Calidad
los productos y servicios.
1 GC-FO-PS -02 Formato de acta revision 20/12/2022 Encargado de
Formato de la direccién Calidad
1 GC-FO- PS -03 Encuesta satisfaccién de 20/12/2022 Encargado de
Formato servicio para el cliente Calidad
1 GC-FO- PS-04 Formato de 20/12/2022 Encargado de
Formato programacién de la Calidad
auditoria interna 'y su
formato para el informe.
1 Gl -FO- PE-01 Andlisis y establecimiento 20/12/2022 Encargado SST/
Formato _deI alcance del sis}ema Calidad
integrado de gestion
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Cuadro 18

(Cont...)
Tipo Version Codigo Del Nombre Del Documento Fecha Responsable
Documento
1 GI-FO- PE- 02 Contexto de la 20/12/2022 Encargado SST/

Formato organizacion mediante la Calidad
matriz DOFA.

1 GI-FO- PE- 03 Documento de partes 20/12/2022 Encargado SST/

Formato pertinentes e interesada Calidad

Formato 1 GI-FO-PE-04 Objetivos integrales 20/12/2022 Encargado SST/

Calidad
Formato 1 GI-FO- PO-05 Mapa de procesos 20/12/2022 Encargado SST/
Calidad

Formato 1 GI-FO-PE-06 Politica integrada de | 20/12/2022 Encargado SST /
Calidad y Seguridad Y Calidad
salud en el trabajo

Formato 1 GI-FO-PE- 07 Organigrama 20/12/2022 Encargado SST/

Calidad

Formato 1 GI-FO- PS-08 Matriz IPER, matriz de | 20/12/2022 Encargado SST/
identificacién de riesgos y Calidad
oportunidades

Formato 1 GSST-FO-PE- Matriz de identificacion de | 20/12/2022 Encargado de

01 peligros, valoracion de SST
riesgos y establecimiento
de controles de peligros.

Formato 1 GSST-FO-PE-02 | Formato para asignacién | 20/12/2022 Encargado de
de recursos SST

Formato 1 GSST-FO-PE-03 | Matriz de identificacion de | 20/12/2022 Encargado de

peligros, procedimiento SST
para la identificacion de

peligros valoracion de

riesgos y establecimiento

de controles.

Formato 1 GSST-FO-PE-04 | Formato de control de | 20/12/2022 Encargado de
simulacros SST

Instructivo 1 Gl- IN-PS-01 Instructivo de Control de | 20/12/2022 Encargado SST/

salidas no conformes Calidad

Instructivo 1 GSST -IN-PO-02 | Ficha técnica para equipos | 20/12/2022 Encargado de

SST
Instructivo 1 GSST-IN-PAS- Matriz de perfiles de | 20/12/2022 Encargado de
01 puestos SST
Manual 1 GSST-MA-PS- Manual de funciones y | 20/12/2022 Encargado de SST
01 responsabilidades

Procedimiento 1 GC-PR- PS- 01 Procedimiento para | 20/12/2022 Encargado de
adquisicion 'y compras. Calidad

Procedimiento 1 GC-PR-PS - 02 | Procedimiento de | 20/12/2022 Encargado de
seleccion y evaluacién de Calidad
contratistas y proveedores.

Procedimiento 1 GC-PR-PS - 03 | Procedimiento de | 20/12/2022 Encargado de
planificacién, ejecuciéon y Calidad
seguimiento de las
auditorias internas

1 GI-PR-PO-01 Procedimiento de | 20/12/2022 Jefe de seguridad

Procedimiento

caracterizacion de  los
procesos

/Calidad
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Cuadro 18

(Cont...)
Tipo Version Codigo Del Nombre Del Documento Fecha Responsable
Documento
1 GI-PR- PE- 02 Procedimiento  para la | 20/12/2022 Encargado SST /
- identificacion de los Calidad
Procedimiento . .
requisitos legales matriz
legal
1 GI-PR-PO-03 Procedimiento operacional | 20/12/2022 Encargado SST/
Procedimiento para el proceso de Calidad
produccién.
1 GI-PR-PE-04 Procedimiento de | 20/12/2022 Encargado SST/
Procedimiento andlisis y mejora del Calidad
sistema.
L 1 GI-PR-PE-05 Procedimiento de mejora | 20/12/2022 Encargado SST /
Procedimiento : .
continua, Calidad
1 GSST-PR-PE- Procedimiento  para la | 20/12/2022 Encargado de
04 identificacion de peligros, Calidad
Procedimiento valoracién de riesgos y
establecimiento de
controles.
1 GSST-PR- PE- Procedimiento de | 20/12/2022 Encargado de SST
Procedimiento 01 participaciéon de los
trabajadores
1 GSST-PR-PE- Procedimiento de | 20/12/2022 Encargado de SST
Procedimiento 02 preparacion de respuestas
ante emergencias.
1 GSTT-PR-PE- Procedimiento de los 20/12/2022 Encargado de SST
Procedimiento 03 incidentes de trabajo
. 1 GSST-RE -PE- Registro de simulacros ante | 20/12/2022 Encargado de SST
Registro 01 emergencias
) 1 GSST-RE-PS- Registro de mantenimiento 20/12/2022 Encargado de SST
Registro 02 de equipos
o 1 GC-PRO- PS- Procedimiento del control 20/12/2022 Encargado de SST
Procedimiento 04 de acciones correctivas

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Esta matriz de documentos facilitara la administraciéon de los documentos

generados para el sistema, pues se relaciona toda la documentacion existente

para apoyar el control y la operacion de los procesos, garantizando su

actualizacion, disponibilidad y su uso; utilizando una codificacién y estructura

especifica para su identificacion.
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3. RESULTADO DE ESTABLECER LA PROPUESTA DE
DOCUMENTACION PARA EL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION BAJO
LAS NOMAS ISO 9001:2015 E ISO 45001:2018 EN LOS PROCESOS
OPERATIVOS DE LA PANADERIA CENTRAL.

En este apartado se realizara una planificacion para la elaboracion de los
documentos generales; y a su vez una planificacion ya ejecutada de los
documentos del proceso operativo de la Panaderia Central; para que la
organizacion tenga un ejemplo de desarrollo documental y lo apliquen a los
demés, lo anterior para que pueda continuar con la elaboracion de la
documentacion para completar el sistema integrado de gestion.

En este sentido, se presentara la planificacién general de la documentacién
del sistema y finalmente el bosquejo de la propuesta del manual del sistema

Integrado de gestion.

3.1. PLANIFICAR LA ELABORACION DOCUMENTAL.

Para dar cumplimiento a la elaboracion de documentos, que sean aplicables
a los requisitos exigidos por las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018, se
realiza una carta Gantt en donde se indican los documentos propuestos a
realizar, los responsables y se estiman unas fechas de realizacion para el periodo

del afio 2023. Como se muestra en el cuadro 19.

77



Cuadro 19. Carta Gantt elaboracion Documental SIG

© < Definir alcance del Sistema de Gestion y elaborar acta de Encargado de Calidad
% :8 declaracién del alcance yel Contexto de la organizacion
©
< ‘5 ’é‘ Determinar las necesidades y expectativas de las partes Encargado de Calidad
g % nteresadas - definirlo en un formato
80O
o Determinar los objetivos de calidad y la politica Encargado de Calidad
E’ para el sistema de gestion integrado Calidad - SST
g Generar registro de roles yresponsabilidades Encargado de Calidad
o dentro del sistema de gestion integrado y SST
_! Elaborar procedimiento de participacion para Encargado de Calidad
Lo trabajadores y SST
Realizar la matriz, de riesgos y oportunidades Encargado de Calidad
?§ Relaizar la matriz de identificacio de peligros Encargado de Calidad
S Definir los objetivos De caliadd y SST enun acta Encargado de Calidad
=
% Realizar matriz Identificacié n de requisitos legales yotros Jefe de Calidad, Jefe
o requisitos de
© Prevencion de
Riesgos
Elaboar Formato para asignacién de recursos para el sistema Encargado de Calidad
% integrado y SST
8_ Establecer Diagramade Comunicacion Encargado de Calidad
o ySST
~ Realizar manual Competencia: (educacién, formacion, Encargado de Calidad
Entrenamientos, habilidades, experiencia, calificaciones) y SST
Elaborar procedimiento de control en productos yservicios,delos |Encargado de Calidad
procesos de la panaderia y SST
» Realizar Procedimiento para adquisicion ycompras. Encargado de Calidad
] ySST
.8 Procedimiento de seleccién yevaluaciénde contratistasy Encargado de Calidad
© proveedores ySST
)
8' Realizar Instructivo de Control de salidas no conformes Encargado de Calidad
Ioe) ySST

Realizar un Procedimiento de preparacién de respuestas
ante emergencias.

Encargado de Calidad
y SST

9. Evaluacion y
Desempefio

Establecer indicadores de seguimiento, y medicién de desempefio.

Encargado de Calidad
vSST

Realizar Programa de Auditoria

Encargado de Calidad
y SST

Registro de mantenimiento de equipos

Encargado ST

Planificar seguimiento al programa de auditoria conrevision por la
direccién

Encargado de Calidad
y SST

Generar Aca de revison por la gerencia

Encargado ST

10. Mejora

Elaborar registro de informo de Incidentes,y No conformidades
yacciones correctivas

Encargado de Calidad

Confeccionar instructivo para la identificacion
de hallazgos y no conformidades

Encargado de Calidad
ySST

Elaboar Procedimiento de mejora continua,

Encargado de Calidad

Realziar encuesta satisfaccion de servicio para el cliente

Encargado de Calidad

Fuente: Elaboracion propia (2022).
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Asi mismo se realiza la presentacién de la carta Gantt ya ejecutada sobre
la documentacién del proceso operativo de elaboracibn de pan, con los

documentos representados en los anexos, tal y como lo muestra en el cuadro 20.

Cuadro 20.
Carta Gantt elaboracion documentos proceso operativo- elaboracion de
pan

Caracteriza el proceso de Elaboracionde Pan Ver Anexo B Encargado de Calidad y SST

Formato deregistro para pesado y cantidad ingredientes Por refereniade producto Ver Anexo C Encargado de Calidad y SST

Formato de Control mojado y amasado. Por referenciade producto. Ver Anexo D Encargado de Calidad y SST

Elaboracion de Formato de registro control de cilindrada .Por referenciade producto. Ver Anexo E Encargado de Calidad y SST
Pan Formato de Control de peso por picada. Por referenciade producto. Ver Anexo F Encargado de Calidad y SST
Formato de registro control de tiempo de crecimiento de la masa. Por referenciade producto. Ver Anexo G Encargado de Calidad y SST

Formato de control de horneado temperatura/tiempo. Por referenciade producto. Ver Anexo H Encargado de Calidad y SST

Formato de registro de produccién cantidades . Por referenciade producto. Ver Anexo | Encargado de Calidad y SST

Fuente: Elaboracion propia (2022).
3.2 ESTRUCTURAR EL MANUAL DE SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION
En este apartado se desarrollard la elaboracién del bosquejo para el manual

del sistema integrado de gestion, en el cual se presenta la portada de este, con

la propuesta de estructura. Esta propuesta se muestra a continuacion:
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PANDERIA CENTRAL

MANUAL DEL SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION
SIG




MANUAL DEL SITEMA INTEGRADO DE GESTION Paginaldel
ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018

Cédigo Fecha de Actualizacién Pagina 1 de xx
GI-MA-PE-01

CAPITULO | INTRODUCCION
1. Introduccién

2. Objetivo del manual

3. Alcance

4. Referencias normativas

5. Términos y definiciones

CAPITULO Il PRESENTACION DE LA ENTIDAD

1. Misién

2. Vision

3. Valores

4. Objeto y campo de aplicacion

CAPITULO IIl CONTENIDOS DE LOS REQUISITOS

3. Sistema de gestion de calidad

3.1 Contexto de la organizacion

3.1.1 comprensién de la organizacion y de su contexto

3.2 comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
3.3 determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad
3.4 Gestidn por procesos

4. Liderazgo

4.1 Compromiso de la alta direccion

4.2. Politica SIG (Politica de calidad. SST)

4.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion
5. Planificacién del sistema integrado de gestion

5.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

5.2 Objetivos SIG (objetivos de calidad y SST)

5.3. Planificacion de los cambios

6. Apoyo

6.1. Recursos

6.1.1 Personas



MANUAL DEL SITEMA INTEGRADO DE GESTION
ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018

Version Cédigo Fecha de Actualizacién
0 GI-MA-PE-01

Pagina 2 de xx

6.1.3. Infraestructura

6.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos
6.1.5. Recursos de seguimiento y medicién

6.1.6. Conocimientos de la organizacion

6.2 Competencia

6.3. Toma de conciencia

6.4 Comunicacion interna

6.5 Informacion documentada

7. Operacién

7.1 Planificacién y control operacional

7.2. Requisitos para los productos y servicios

7.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
7.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
7.5 Produccion y provision del servicio

7.6 Liberacién de los productos y servicios

7.7 Control de las salidas no conformes

8. Evaluacién del desempefio

8.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
8.1.1 Generalidades

8.1.2. Satisfaccién del cliente

8.2. Auditoria interna

8.3. Revision por la direccion

9. Mejora

9.1. Generalidades

9.2. No conformidad y accién correctiva

9.3. Mejora continua

82



MANUAL DEL SITEMA INTEGRADO DE GESTION
ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018

Version
0

Cédigo
GI-MA-PE-01

Fecha de Actualizacién

Pagina 3 de xx

Control de Documento

Elaborado por | Cargo Fecha Firma
Revisado por Cargo Fecha Firma
Control de Cambios
Versién Vigencia desde Vigencia hasta Identificacion ~ de | Responsable
Cambio
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CONCLUSIONES

Este proyecto tuvo como objetivo principal desarrollar una propuesta de
documentacion para un sistema integrado de gestion bajo las normas 1SO
9001:2015 e ISO 45001:2018, en los procesos operativos de la Panaderia
Central del municipio Tibl — Norte de Santander — Colombia. Para lograrlo se
plantearon 3 objetivos especificos y a su vez una serie de actividades para
alcanzarlos.

Un primero objetivo correspondiente al diagndstico de la situacion actual de
la Panaderia Central, frente al cumplimiento de los requisitos de las normas, se
determind que respecto a calidad la organizacion tiene un cumplimiento del 17%
de los requisitos de la norma, por lo cual se puede concluir que a pesar que la
alta direccion muestra un interés en tener organizado todos los procesos de la
empresa, la falta de competencia y conocimiento al respecto, ha impedido el
desarrollo de las herramientas que se requieren para tener estandarizados los
procesos, como lo busca generar un sistema de gestion.

Lo que es compresible para la empresa debido al bajo grado de escolaridad
y la formacion de su gerente; por lo cual se justifica la necesidad de tener un
administrador con las competencias para que ejecute las actividades de gestion
correspondiente y alineadas a un sistema.

Respecto a la norma I1ISO 45001:2018 correspondiente a la seguridad y
salud en el trabajo, el grado de cumplimiento de la Panaderia Central es del 6%,
por lo cual se puede concluir que, a pesar de que la empresa cuenta con personal
idéneo para el desarrollo de los procesos, no existe una persona encargada de
laresponsabilidad que genere los procedimientos y establezca los controles para
gue estos se desarrollen de forma segura.

De acuerdo con el segundo objetivo del proyecto se puede concluir que la
desorganizacion de la Panaderia Central y los bajos resultados del diagndstico
es debido a la ausencia de los documentos que se requieren paratener un control

de los procesos, por lo cual es fundamental que la panaderia, comience a
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implementar la documentacion propuesta:

Con laimplementacién de los manuales de calidad la panaderia tendria una
compresion clara de los requisitos, facilitaria la definicion de los procedimientos
por parte de los colaboradores y se garantiza el cumplimiento de los estandares
establecidos.

Con la implementacion de los formatos y registros, se tendria un soporte
documental de las actividades productivas que se desarrollan en la empresa, la
cual permitiria un acceso a la informacién, para el control y seguimiento de las
operaciones, con el objeto de evaluar los resultados obtenidos.

Teniendo en cuenta el tercer objetivo, se lograra determinar que con la
planificacién propuesta para elaboracién e implementacion de la documentacién
del sistema de gestion, la Panaderia Central comenzaria de una forma sutil a
organizar sus procesos productivos, de tal manera que su colaboradores se
adapten a su aplicacion, con lo anterior la panaderia central en un periodo a corto
plazo (1 afo), podra tener un margen de control de sus actividades, para

posteriormente evaluar el sistema y proponer procesos de mejora continua.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la gerencia capacitarse en los beneficios de implementar
un sistema de gestion basado en las normas ISO en los procesos operativos, la
cual conllevaria reducir costos, garantizar eficiencia, el cumplimiento legal,
mejorar la calidad de sus productos y control de los procesos mediante la gestion
documental.

Se recomienda comenzar a realizar la incorporacion y uso de los formatos
establecidos en la caracterizacion de elaboracion de pan, como instrumento que
ayudaran a dar soporte y control del proceso, y asi logren continuar con la
elaboracion de los nuevos documentos planteados para el sistema.

Igualmente se recomienda a la alta direccibn en delegar funciones a
personal calificado para el disefio e implementacion de un sistema acorde a sus
condiciones, necesidades y exigencia de la norma, teniendo lo establecido en la
planificacién, con ello garantizar los recursos, con lo cual se considere en el futuro
el uso de herramientas tecnoldgicas para su implementacion, ya que estan a la

mano y que son de facil acceso.
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Anexo B

Caracterizacion de elaboracion de pan

cémo se la elaboracion de pan.

CARACTERIZACION DE ELABORACION DE PAM

Pagina 1 de 1
Todgo Techa ot Actuaizacion agina i de
GC-PR- PO -01 91212022
OBJETIVO [Determinar cada unec de las actividades relacionadas con la fabricacion del producto.
ALCAMNCE |Cumplimiento de la demanda .
RESPOMNSABLE 2 panaderos .
ENTRASA |PRDCESO AVTIVIADES REALIZADAS [|INSTRUMENT DE CONTROL SALIDA
Recibir la crden de pedide de |PESADO Pesar la materia prima [Formato de registro para pesado y Cantidades
produccion. ependiendc de la (Cantidad ingredientes exactas para
referencia del producto. [Por referenia de producto { GC-FO-PO-|empezar conla
a1) mezcla de las
Cantidad de materia prima [moJaDo Mezcla y amasado delos Forrnatc- de Control mojado y amasado |Masa lista para la
pesada para la referencia a ingredientes ssgun lareceta |t v Por referencia de producto ( GC-  [fabricacion de la
producir. para cada referenciade |FO-PO-02) referencia de
producto. producto.
| Afinamiento de la masa, por |Formato de registro control de
medic de leg rodilles de la  |cilindrada Por referencia de producto.
cilindradora para dar ({ GC-FO-PO-03)
X textura segin la X
Masza lista para la fabricacion RADADA : Masa lista para
de la referencia de producto. CILIND referencia de producto cortar.
(Amasado manual para la (Contextura ideal segun referencia.
preparacion final de la
masa.
: Formato de Control de peso por|Porciones de
S{?o rdeai]aursr:gl de (ljz 3 ‘:?{?:flpicada Por referencia de|Masasegun
-PO- tamanio y
Trozo de masas cortado. |PICADO producto { GC-FO-PO-04) isticas
Se procede aplastamiento|Verificar caracteristicas (tamafio y|programadas.
Yy picada forma).
Calocar las porciones en las  |Completar la cantidad de bandejas o 'Eandeja con el
Porcién de masa seqtin bandejas o recipientes  |moldes disponibles cupo completo de
referencia 9 |MOLDEADO de acuerdo con la referencia_| meldes para
. proceso de
crecimiento.
'Eandejas o moldes. CRECIMIENTO DE |Distribuir la bandejas enel [Formato d= registro control de tiempo  [Moldes o
|MAsA [Area de crecimiento de crecimiento de la masa Por recipientes listos
manteniendo un espacio referencia de producto -(GCFO-PO-05) |para ser
establecido entre cada uno. homeados.
Ingresar a los homes las
cantidadez de bandejas o
moldes, segln la
capacidad.
E y maides con el HORNEADO Y Programar temperatura y [Formato de contral de homeado Producto
producto. [ENFRIAMIENTO tiempo para cada homo. temperatura fiempo | GCFO-PO-06  |homeado.
Sacar las bandejas o
moldes y colocar en las
bandejas para enfriamiento.
Colocar los productos en
canastas.
Empacar en las bolsas [Formato de registro de produccion
) segln referencia. (Cantidades segun referencia. (GC-FO- |Despacho de
Producto Terminado. EMPACADO PO-07) orden de pedido.

Ingresar en las canastas el
productoc empacado o
indivual en vitrinas

t

Este anexo muestra la caracterizacion del proceso operativo de la

Panaderia Central, lo que permitira entender en profundidad el qué se hace y
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Anexo C.

Pesado y cantidad e ingredientes

Este anexo representa un formato cuyo objetivo es controlar la cantidad de

ingredientes usados en la elaboracion de pan.

FORMATO
PESADQ Y CANTIDAD E
- g Fecha de

Version Codigo Actualizacion

0 GC-FO-PO-01
Responsable Tiempo inicio
Turno Tiempo fin
Referencia de Pan

N° INGREDIENTES | CANTIDAD CUMPLE NO CUMPLE

(gramos)

1

2

3

4

5

6

7

8

9
OBSERVACIONES

Control de Documento
Elaborado por Cargo Fecha Firma
XXX XX XX X
Revisado por Cargo Fecha Firma
XXX XX XX XXX |
Control de Cambios
Version Vigencia desde |Vigencia hasta Identificacion de|Responsable
Cambio
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Anexo D.

Control de amansado y mojado

Este anexo representa un formato cuyo objetivo es controlar los tiempos y
velocidades que duran los ingredientes en integrasen en la maguina mojadora

para garantizar la calidad de estos.

FORMATO
CONTROL DE AMANZADO Y MOJADO
- Pagina 1 de 1
Version Cadigo Fecha de
Actualizacion

0 GC-FO-P0-02
Responsable Tiempo inicio
Turno Tiempo fin
Referencia de Pan

VELOCIDADES TIEMPOS (Min) [ TNGREDIENTES CUMPLE NO CUMPLE

1

3
OBSERVACIONES

Control de Documento
Elaborado por Cargo Fecha Firma
XXX XX XX X
Revisado por Cargo Fecha Firma
XXX XX XX XXX |
Control de Cambios
Version Vigencia desde Vigencia hasta Identificacion de|Responsable
Cambio
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Anexo E .

Control de cilindrada

Este anexo representa un formato cuyo objetivo es controlar los tiempos y

calidad de misma.

Panadenia &8, (afetena FORMATO
CONTROL DE CILINDRADA . p
Version Codigo Fecha de reana et
9 Actualizacién
0 GC-FO-PO-03
Responsable Tiempo inicio
Turno Tiempo_fin
REFERENCIA DE PAN PESO DE MASA (kg) TIEMPOS (Min) CUMPLE NO CUMPLE
OBSERVACIONES
Control de Documento
Elaborado_por Cargo Fecha Firma
XXX XX XX X
Revisado por Cargo Fecha Firma
XXX XX XX XXX |
Control de Cambios
Versién Vigencia desde Vigencia hasta Identificacion de|Responsable
Cambio

la cantidad masa (Kg) que dura la en la maquina cilindradora para garantizar la
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Anexo F.

Control de peso por picada

Este formato permite tener un control sobre el peso que de cada porciéon de

masa que sera utilizada para ser moldeada, segun sea a referencia del pan.

FORMATO
CONTROL DE PESO POR PICADA
Fodha de Pagina 1 de 1
Version Codigo Actualizacion
0 GC-FO-PO-04
Responsable Tiempo inicio
Turno Tiempo _fin
REFERENCIA DE PAN PICADA PESO CUMPLE NO CUMPLE
OBSERVACIONES
Control de Documento
Elaborado _por Cargo Fecha Firma
XXX XX XX X
Revisado por Cargo Fecha Firma
XXX XX XX XXX [
Control de Cambios
Version Vigencia desde Vigencia hasta |Identificacion |Responsable
de Cambio
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Anexo G.

Control del tiempo crecimiento Masa

Este formato permite tener control del tiempo de reposo de la masa con el

fin garantizar el crecimiento de la misma.

FORMATO
[ CUNTRUL DEL TIEMPU CRECIMIENTO |
MAGA -
Version Codigo Fecha de Pagina 1 de 1
9 Actualizacion
0 GC-FO-PO-05
Responsable
Turno
REFERENCIA DE PAN TIEMPO DE CRECIMIENTO
OBSERVACIONES
Control de Documento
Elaborado por Cargo Fecha Firma
XXX XX XX X
Revisado por Cargo Fecha Firma
XXX XX XX XXX |
Control de Cambios

Version Vigencia desde Vigencia hasta [Identificacio |Responsable

n de

Cambio
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Anexo H

Control de temperatura-tiempo en la horneada

Este formato permite controlar de las condiciones de tiempo y la

temperatura que debe tenerse al momento del horneado de la masa.

unadena @ (afetena FORMATO
CONTROL DE TEMPERATUTA-TIEMPO EN
LA HORNEADA P&gina 1 de 1
., . Fecha de
Version Codigo Adtualizacion
0 GC-FO-PO-06
Responsable Tiempo inicio
Turno Tiempo fin
i i NO
REFERENCIA DE PAN TIEMPO TEMPERATURA CUMPLE CUMPLE
OBSERVACIONES
Control de Documento
Elaborado por Cargo Fecha Firma
XXX XX XX X
Revisado por Cargo Fecha Firma
XXX XX XX XXX I
Control de Cambios
Version Vigendia desde Vigencia hasta  |Identificacié |Responsa
n de|ble
Cambio
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Anexo |.

Registro de produccién de cantidades

Este formato permite tener un control de la cantidad producidas.

FORMATO
REGISTRU DE PRODCCION DE
CANTIDADFS .
Version Codigo Fecha de Pagina 1 de 1
9 Actualizacion
0 GC-FO-PO-07

Responsable
Turno

REFERENCIA DEPAN PESO CAND PRECIO

S UNITARIO TOTAL
OBSERVACIONES
Control de Documento

Elaborado por Cargo Fecha Firma

XXX XX XX X

Revisado por Cargo Fecha Firma

XXX XX XX XXX |

Control de Cambios
Version Vigencia desde |Vigencia hasta |Identificacion de|Responsable
Cambio
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Anexo ]

Guia de observacion

Este anexo permitié generar informacion para la actualizacion del mapa de

procesos.

Guia de observacion

Empresa: Panderia Central

mapa de procesos de la Panderia Central.

Ubicacion: Tiba- MNorte de Santander —Colombia.

Datos de contacto: Luis Salvador Correa

Objetivo: Identificar los procesos de la empresa y compararlos con el mapa presentado por la misma.

El documento que se proporciona a confinuacion incluye las observaciones a los procesos observados en la Panderia
con Central. La observacion esta dividida en los procesos establecidos en el mapa de procesos presentados por la
panaderia como lo son los estratégicos, operativos y de apoyo.

Prequnta Orientadora

Analisis

i Qué acciones estratégicas deben operar
para dirigir a empresa?

Para la panaderia el proceso de administracion es fundamental para
lograr que los demas procesos funcionen, la gestion y compromiso
que representa este proceso es en conjunto con la comercializacién
uno de los mas importantes, pues se planea y marca los lineamientos
a sequir para alcanzar los objetivos establecidos por la empresa vy
facilita la coordinacién de decisiones en los demas procesos.

;Cudles son procesos claves que involucran
las actividades centrales, relacionadas a la
elaboracion del preducto?

La actividad clave de la empresa es la produccidn de pan, segln
observacion realizada en el area de preduccion se realizan una serie
de procesos que se relacionan unos con otros en donde finalmente se
obtiene un resultado a elaboracion de producto.

Dentro de estas se pudo cbservar que es muy impertante contar con
la materia prima necesaria por lo que la pesada de esta es
fundamental en la elaboracion del preducto, dependiendo a la
referencia, se procede luego con el moje de los ingredientes, en
donde una vez lista este proceso se continda con la cilindrada que
permite lograr un afinamiento de la masa, por medio de los rodillos de
un maquina denominada precisamente cilindradora, en donde esta se
lleva al proceso de pique para establecer as porciones y pasarla a la
mesa de moldeado , una vez obtenido el modelo del pan listo para
hornear se deja primero en tiempo de crecimiento de masa, para
finalmente hornearle , dejar que se enfrié y empacarlo.

i Qué procesos apoyan las actividades claves
de la empresa?

En la panaderia se tiene en cuenta procesos como el mantenimiento
de las maquinas y equipos, sin embargo, se observd que muchos de
ellos se ven en malas condiciones, la gestion de los proveedores
como las compras se tienen en consideracién de manera retentiva.

La gestion al personal, el almacenamiento de materias prima y el tema
de orden y aseo se consideran de gran apoyo para gue se desarrollen
los procesos de produccion.
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Anexo Al

Matriz de diagndstico 1ISO 45001:2018

Este anexo representa el instrumento de diagndstico cuyo objetivo es

determinar el estado actual de la Panaderia frente al sistema.

Anexc A1: Matriz de diagnéstico ISO 45001:2018

EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

No. | NUMERALES CRITERIO INICIAL DE CALIFICACION
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION CUMPLE NO CUMPLE
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
1 |Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propasito 0
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS TRABAJADORES Y DE OTRAS PARTES INTERESADAS
2 |Se determinan las ofras partes interesadas ademas de los trabajadores, que son pertinentes al sistema de gestion. 0
3 |Se determinan las necesidades y expectativas (Requisitos) de los trabajadores y de otras partes interesadas. 0
4 |Se identifican cuales de estas necesidades y expectativas se convierten en requisitos legales aplicables y otros
Lacuicii
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA SST
5 |Se determinan los limites y aplicabilidad para establecer el alcance 0
6 |Se consideran las cuestiones internas y externas pertinentes para su propésito. 0
7 |Setienen en cuenta los requisitos tanto de los trabajadores como de ofras partes interesadas 0
8 |Setienen en cuenta las actividades relacionadas con el trabajo (Realizadas y programadas) 0
9 |El alcance se mantiene como informacion documentada. 0
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA SST
10 |La Organizacion mantiene un Sistema de Gestion de la SST. 0
11 |Se mantiene y mejora continuamente este sistema. 0
SUBTOTAL 0 0
Porcentaie obtenidol 0%
5. LIDERAZGO Y PARTICIPACION DE LOS TRABAJADORES.
JDERAZGO Y COMPROMISQ
Existe un compromiso por parte de la alta direccién asumiendo la responsabilidad total en la prevencion de lesiones| 1 0
1 |de los trabajadores y el deterioro de la salud de los mismos relacionados con el trabajo, asi como también brindar
amhientes de frabain sequros v saludables
2 [|Laalta direccion establece una politica de SST asi como sus objetivos. 0
3 [|Seintegran los requisitos del sistema de gestion de la SST en los procesos de negocio de la organizacion 0
4 Se proveen los recursos necesarios por parte de la alta direccion para establecer, implementar, mantener y mejorar 0
sistema de gestion de 13 SST
Existe un aseguramiento por parte de la alta direccién para alcanzar los resultados previstos dirigiendo y apoyando 0
1 iondela SST
6 Existe un compromiso por parte de la alta direccién para proteger a quienes informen sobre incidentes, peligros, 1 0
riesgos v onortunidade:
7 |Existen procesos para asegurar la participacion y consultas de los trabajadores. 0
g [|Se establecen y apoyan la conformacion y funcionamiento de comités de Seguridad y Salud. 0
[5.2 POLITICA DE LA SST
9 |Existe una politica de SST. 0
10 |La politica es apropiada al propésito, tamafio y contexto de la organizacion asi como también a la naturaleza de sus 0
[eS00s
11 |La politica es comunicada a todos los trabajadores dentro de la organizacion. 0
12 |Se mantiene como informacion documentada. 0
13 |Esta disponible para todas las partes interesadas. 0
[5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES, RENDICION DE CUENTAS Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
14 |Existe informacion documentada acerca de las autoridades y responsabilidades dentro del sistema de gestion de la 0
SST
15 |Las autoridades y responsabilidades son comunicadas dentro de todos los niveles de la organizacion. 0
[5.4 PARTICIPACION Y CONSULTA
16 |Se establecen, implementan y mantienen procesos para la participacion y consulta por parte de los trabajadores. 0
17 |Se controla la existencia de obstaculos o barreras respecto a la participacion (falta de respuesta a los aportes o 0
sugerencias de los trabajadores, barreras de idiomas o alfabetizacién, represalias o amenazas de represalias y
politicas que desalienten la participacion y consulta de los trabajadores)
SUBTOTAL| 2 0
Porcentaje obtenido] 12%
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(Cont...)

No. NUMERALES

CRITERIO INICIAL DE CALIFICACION

6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

6.1.1 Generalidades

La organizacién tiene en cuenta los peligros a los cuales se ven enfrentados.

2 |La organizacion tiene consideracion acerca de los riesgos en relacion a la SST y otros riesgos a los cuales se ven

0
enfrentados (Mantienen informacion documentada)
3 |Las oportunidades en relacion a la SST y ofras oportunidades. (Mantienen informacién documentada). 0
4 |Se consideran los requisitos legales aplicables y otros requisitos. 0
ite) j SST.
L_ldentificacion de peliaros
5 |Existen procesos de identificacion continua y proactiva de los peligros. 0
Estos procesos son llevados a cabo segun los criterios definidos por la norma. Considerando entre ofros: Factores
& sociales, carga de trabajo, horario de trabajo, acoso, bullying- Infraestructura (Equipos y materiales)- consideracion 0
de empresas contratistas y sus actividades- situaciones del entomno a la empresa no controlados por esta, etc.
aluacidn de riesaos para |a otros riesgos para el sistema de gestién de la T
7 |Se establecen procesos para evaluar los riesgos relacionados a la SST a partir de la identificacion de los peligros. 0
8 |Las metodologias y criterios de evaluacion de los riesgos de la SST se mantienen como informacién documentada. 0
Existen procesos para evaluar las oportunidades relacionadas a la SST, asi como adaptar el trabajo o la
9 |organizacion de éste a los trabajadores. En el caso de que corresponda evalan también otras oportunidades. 0
|6.1.3 Determinacion de los requisitos legales aplicables y otros requisitos
10 |Se mantienen procesos para determinar y tener accesos a los requisitos legales vigentes y aplicables al tipo de
organizacion. 0
11 ]|Se mantiene informacién documentada respecto a los requisitos legales aplicables a la organizacion. 0
12 ]Se identifican otros requisitos que no sean legales (Ejemplo: Requisitos de los trabajadores, vecinos, etc.) 0
6.1.4_Planificacion para tomar acciones
13 |Se planifican acciones para abordar riesgos y oportunidades. 0
14 |Se planifican acciones para abordar requisitos legales y otros requisitos. 0
15 |Se planifican acciones con el objetivo de prepararse y responder ante situaciones de emergencia. 0
16 |Se evalua la eficacia de las acciones descritas anteriormente. 0
17 |Se tienen en cuenta las jerarquias de controles al momento de planificar las acciones. 0
6.2 OBJETIVOS DE LA SST Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS.
6.2.1 Obijetivos de la SST
18 |Se mantienen objetivos para evaluar y mejorar continuamente el sistema de gestion. 0
19 |Los objetivos son coherentes con la politica de SST. 0
20 |Los objetivos son medibles en el tiempo y evaluables (Desempefio) 0
21 JAI momento de definir los objetivos se consideran los reguisitos aplicables, evaluacion de niesgos y oportunidades, 0
lados,
22 |Los objetivos se comunican y/o actualizan segun sea el caso 0
6.2.2 Planificacion para lograr los objetivos de la SST
La organizacion planifica el como lograra los objetivos considerando el qué se hara, recursos necesarios, quién
23 |sera el responsable, como se evaluaran los resultados, como se integraran las acciones para lograr los objetivos de 0
la SST en los procesos de negocios de la organizacién,
24 |La organizacion mantiene como informacién documentada los planes para lograr los objetivos. 0
SUBTOTAL| 1
Porcentaje obtenido] 4%
7. APOYO
7.1 RECURSOS
La organizacién determina y proporciona los recursos necesarios para la implementacion, mantencion y mejora | | 0
ondela SST
7.2 COMPETENCIA.
2 |La organizacion determina las competencias necesarias de los trabajadores que afectan o pueden afectar el 1 0
desempefioen la
3 |La organizacién se asegura que los trabajadores sean competentes basandose en la educacion, formacion o 1 0
experencia
4 |La organizacion toma acciones para adquinr y mantener las competencias necesarias 0
5 |La organizacién a documentado la informacion como evidencia de la competencia. 0
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7.3 TOMA DE CONCIENCIA.
6 |Los trabajadores tienen conocimiento sobre la politica de la SST. 0
7 |Los trabajadores tienen conocimiento sobre los objetivos de la SST. 0
8 |Existe conocimiento sobre las implicaciones y las consecuencias de no cumplir los requisitos del sistema de gestion| 1 0
de la SST
9 |Los trabajadores toman conciencia sobre los incidentes y los resultados de investigacion. 0
0  |Los trabajadores toman conciencia sobre alejarse de situaciones de trabajo que se consideren como un peligro 1 0
linminente para sy vida o salud
7.4 INFORMACION Y COMUNICACION
11|Existe un método implementado por la organizacion para establecer las comunicaciones internas y externas del SG | 0
= i 10 capacidad)
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA.
7.5.1 Generalidades
12|La organizacion a establecido la documentacion documentada requerida por esta norma | | 0
13|Los documentos utilizados por la organizacion se ajustan a lo descrito por la norma (Identificacion y descripcion, | | 0
7.5.3 Control de informacién documentada
14]Existe un control de la informacion de tal modo que cualquier interesado en el sistema de gestion de la SST pueda 0
fener acceso
15]Esta informacién se encuentra debidamente protegida. 0
SUBTOTAL 4 0
Porcentaje obtenido] 27%
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
[ | 0
|| :
8.1.4.2 Contratistas
3 |La organizacién ha coordinado sus procesos de compra con sus contratistas para identificar los peligros y evaluar 0
los riesgos.
4 |La organizacion se ha asegurado que los coniratistas y sus trabajadores cumplan con los requisitos de su sistema 0
de gestion de SST.
5 |La organizacién ha definido y aplicado los procesos de compra en base a los criterios de seguridad y salud en el
trabajo para la seleccion de contratistas. 0
8.2 PREPARACION Y RESPUESTA ANTE EMERGENCIAS.
6 |Existen procesos para la preparacion y respuesta ante situaciones de emergencia potenciales. 0
7 |Se actualizan estos procesos. 0
8  |Se realizan pruebas periodicas y ejercicios de la capacidad de respuesta por parte de los trabajadores. 0
9 |Los contratistas, visitantes se encuentran informados en base al proceso de preparacion y respuesta ante 0
emergencias.
10 |Existe informacion documentada respecto a estos procesos. 0
0 0]
0%
NUMERALES CRITERIO INICIAL DE CALIFICACION
9. EVALUACION DEL DESEMPENO .
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades
1 |Existen procesos para evaluar el seguimiento y realizar analisis del desempefio de la organizacion. 0
2 |Se identifican cuales son los procesos que necesitan ser medidos y evaluados.(Requisitos legales aplicables, logro
de objetivos, eficacia de los controles operacionales, actividades relacionadas con los peligros). 0
3  |Existe una planificacion de seguimiento. 0
4 |La organizacién evalia el desempefio y eficacia de su sistema de gestion de la SST. 0
9.1.2 Evaluacion del cumplimi con los requisitos legales y otros requisitos
5  |Se ha determinado la frecuencia y los métodos para evaluar el cumplimiento 0
6 |En caso de ser necesario se toman acciones de la evaluacion del cumplimiento 0
7__|Se conserva la informacion documentada de los resultados. 0
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9.2 AUDITORIA INTERNA
9.2.1 Objetivos de la auditoria interna
8 |Se han realizado auditoria internas dentro de la organizacion. 1 | 0
Son planificados. se implementan y mantienen las auditorias internas dentro de la organizacion. | | 0
9.2.2 Proceso de auditoria interna
10 __|Existen programas de auditoria interna. 0
11 JExisten informes y resultados respecto a auditoria internas anteriores. 0
12 |Existen regisiros respecto a las acciones definidas para levantar las no conformidades 0
13 |Existen documentos como evidencia de la |mEIementaciﬁn de los programas de auditoria interna 0
[9:3_REVISION POR LA DIRECCION.
14 |Estten registros de los resultados de la revisidn por la direccion. | | 0
SUBTOTAL] | 1]
Porcentaje nhlenido' 0%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
10.1 INCIDENTES, NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS.
1 |Existen procesos para informar e mvesligar incidentes y no conformidades 0
2_|Existen registros de las acciones correctivas. 0
3 |Se involucran partes interesadas en las acciones correctivas para contribuir a la eliminacién de la causa raiz del 0
incidente o
4 _|Se comunican los resultados a los trabajadores y/o partes interesadas. 0
10.2 MEJORA CONTINUA.
5 |Se incluyen a los trabajadores en la implementacion de acciones para la mejora continua del sistema de gestion de 0
la SST
6 _|Se comunican los resultados de la mejora continua a los trabajadores. 0
7 |Existe informacién documentada respecto a la mejora continua. 0
10.2.1 Objetivos de la mejora continua
8 |La organizacién_mejorar continuamente la idoneidad adecuacion y eficacia del SGSST | | 0
10.2.2 Procesos de mejora continua
9 |Se debe implementar , planificar_, establecer o mantener uno o varios procesos de mejora continua 0
10__ISe debe comunicar los resultados de la mejora continua a sus trabajadores 0
11 |La organizacion debe mantener la informacién documentada como evidencia de los resultados de la mejora 0
continua
SUBTOTAL 0 0
[For 0%
Matriz de diagnéstico ISO 45001:2018
Clausula %o Accion
4. Contexto de la organizacion 0% Identificacion de Documentacion
5. Liderazgo 12% Identificacién de Documentacion
No. NUMERALES CRITERIO INICIAL DE CALIFICACION
6. Planificacion 4% Identificacion de Documentacion
7. Apoyo 27% Identificacion de Documentacion
8. Operacién 0% Identificacién de Documentacion
9. Evaluacion del desempefio 0% Identificacion de Documentacion
10. Mejora 0% Identificacion de Documentacion
F‘orcemaje de Implementacion total 6%
|Cestion de Calidad implementado BAJO
% de Implementacion  Total Interpretacion
0- 20 Bajo
2140 Medio
40- 80 Alto
81-100 Muy alto
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Matriz De Diagnéstico 9001:2015
Este anexo representa el instrumento de diagndstico cuyo objetivo es

determinar el estado actual de la Panaderia frente al sistema.

Anexo A2 Matriz de diagnéstico 1SO 9001:2015
EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

No. NUMERALES CRITERIO INICIAL DE CALIFICACION
[4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO CUMPLE NO CUMPLE
1 |Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propésito y direccion estratégica de la 0
organizacion.
2 |Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacién sobre estas cuestiones externas e internas. 0
[4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
3 Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestion de 0
Calidad.
4 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes interesadas y sus requisitos. 0

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

5 |El alcance del SGC, se ha determinado seguin: 0
Procesos operativos, y servicios, fisicas, ubicacion geogréfica

6 |El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las partes interesadas y

sus Productos y servicios? 0
7 |Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion. 0
8 [Se tiene ylo doct los req (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de Gestién? 0
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la organizacién 1
Se tienen establecidos los criterios para la gestién de los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades,
10 |pre medidas de control e ir de fio que permitan la efectiva operacién y control 0
de los mismos.
11 |Se mantiene y conserva informacién documentada que permita apoyar la operacion de estos procesos. 0
SUBTOTAL 1 0
Porcentaje obtenido 9%
5. LIDERAZGO
CIAl
Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la eficacia del SGC. | | 0
5.1.2 Enfoque al cliente
2 |La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes se determinan y se cumplen.
3 [Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los productos y
servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente. 1 0
5.2 POLITICA
5.2.1 E: de la politica
4 |La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacidn esta acorde con los propésitos establecidos. | | o

5.2.2 Comunicacién de la politica de calidad

5 |Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la organizacion. | | 0
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

6 |Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en toda la 1 0
i 20,
SUBTOTAL 2
Porcentaje obtenido| 33%
6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados 0
2 |La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los 1 0
del sistema,
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 |Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del Sistema de gestién de calidad, programas de gestion? 0
4 |Se mantiene informacioén documentada sobre estos objetivos 0
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 |Ex\ste un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestién de su implementacién? 0
SUBTOTAL 1
Porcentaje obtenido| 20%
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No. |

NUMERALES | CRITERIO INICIAL DE CALIFICACION

7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades

Fl

La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion, 0
mantenimiento y mejora continua del SGC.
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades
2 |En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para pruebas de conformidad de productos y servicios a los requisitos
especificados, ;se han determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento valido y fiable, asi como la 0
medicion de los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 |Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional. | 0
7.1.6 Conocimientos de la organizacién
4 |Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la
conformidad de los productos y servicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas 0
7.2 COMPETENCIA
5 |La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en
cuestién de una adecuada educacion, formacién y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que 0
puedan adauirir |a competencia necesaria
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
6 |Existe una metodologia definida para la evaluacién de la eficacia de las acciones formativas emprendidas. | 0
7.4 COMUNICACION
7 |Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones internas y externas del SIG dentro de la organizacion. I 0
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
ades
8 |Se ha establecido la informacion documentada requerida por la norma y necesaria para la implementacion y | 0
7.5.2 Creacion y actualizacion
9 |Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de documentos. | 0
7.5.3 Control de la informacién documentada
10 |Se tiene un procedimiento para el control de la informacién documentada requerida por el SGC. 0
SUBTOTAL| 0
Porcentaje obtenido 10%
8. OPERACION
AL
1 |Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de servicios. 0
2 |La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion. 0
3 |Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados NA
4 |Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso 0
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
5 |La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los productos y servicios. 0
6 ISe obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas 0
7 ISe establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente 0
8.2.2 Determinacién de los requisitos para los preductos y servicios
8 |Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se ofrecen y aquellos ’ 0
i anizacion
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
9 |La organizacién se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y servicios ofrecidos. 0
10 |La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar preductes y servicios a este 0
11 |Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacién por parte de estos, cuando no se ha proporcionado 0
informacion
12 ISe asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados 0
13 |Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios. 0

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
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14 |Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y servicios, se modifica la informacion

documentada pertinente a estos cambios.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades
15 |Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asequrar la posterior |

| NA

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

No. NUMERALES CRITERIO INICIAL DE CALIFICACION
16 |La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de productos y servicios. NA
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
17 |Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y servicios a desarrollar, se consideran los
requisitos funcionales y de desempefio, los requisitos legales y reglamentarios. NA
18 |Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias. NA
19 |Se conserva informacién documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo. NA
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
20 |Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr. NA
21 |Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos. NA
22 |Se realizan actividades de verificacién para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las NA
enfradas,
23 |Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accion necesaria sobre los
problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion NA
24 |Se conserva informacién documentada sobre las acciones tomadas. NA
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
25 |Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas NA
26 |Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de
productos y servicios NA
27 |Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y
medicion, cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion NA
28 |Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y servicios, que son NA
|esenciales para su propdsito previsto y su provisién segura y correcta.
29 |Se conserva informacién documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo. NA
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
30 |Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y servicios NA
31 |Se conserva la informacién documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la NA
autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8416 o
32 |La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son conforme a los
requisitos. NA
33 |Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente. NA
34 |Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los 0
proveedores externos.
35 |Se conserva informacién documentada de estas actividades 0
8.4.2 Tipo y alcance del control
36 |La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afectan de manera NA
adversa a la capacidad de la organizacién de entregar productos y servicios, conformes de manera coherente a sus
37 |Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes. NA
38 |Considera el impacto potencial de los procesos, preductos y servicios suministrados externamente en la capacidad de la
organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. NA
39 |Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestién de la NA
calidad.
40 |Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y servicios cumplen 0
con los requisitos.
8.4.3 Informacién para los proveedores externos
41 |La organizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y servicios. 0
42 |Se comunica la aprobacién de productos y servicios, métodos, procesos y equipos, la liberacion de productos y servicios. 0
43 |Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas. 0
44 |Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion. 0
45 |Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la organizacion. 1 0
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| No. | NUMERALES CRITERIO INICIAL DE CALIFICACION
8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
Control de la produccion v de la provisién del servicio
46 |Se implementa la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas. 1 0
47 |Dispone de informacion documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, servicios a prestar, o las 0
actividades a desempenar
48 |Dispone de informacion documentada que defina los resultados a alcanzar. 0
49 |Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicion adecuados 0
50 |Se controla la implementacién de actividades de seguimiento y medicién en las etapas apropiadas. 0
51 |Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacién de los procesos. 0
52 |Se controla la designacion de personas competentes. 1 0
53 |Se controla la validacién y i 5n periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados. 0
No. NUMERALES CRITERIO INICIAL DE CALIFICACION
54 |Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos. 0
55 |Se controla la implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega. 1 0

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

56 |La organizacién utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios. 0
57 |ldentifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos. 0
58 |Se conserva informacién documentada para permitir la trazabilidad. 0

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

59 |La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el control de la NA
organizacion o siendo utilizada por la misma
60 |Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada NA
para su utilizacién o incorporacion en los productos y servicios.

61 Se informa al cliente o pmveedor externo, cuando su prop\edad se p|erua deteriora o de algun otro modo se considere NA

63 |Se cumplen los requisitos para las aclividades posteriores a la enirega asociadas con 10s productos y Servicios. 1 0

64 |A\ determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacion considero los requisitos legales y 0
rios
65 |Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios. 0
66 |Se considera la naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos y servicios. 0
67 |Considera los requisitos del cliente. 1 0
68 |Considera la retroalimentacion del cliente. 1 1]
8.5.6 Control de cambios
69 |La organizacién revisa y controla los cambios en la produccién o la prestacién del servicio para asegurar la conformidad 0
con |os reguisito:
70 |Se conserva informacién documentada que describa la revision de los cambios, las personas que autorizan o cualquier 0

ion I la revision,
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

71 |La organizacién implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y 0
servicios

72 |Se conserva la informacién documentada sobre la liberacién de los productos y servicios. 0

73 |Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. 0

74 |Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion. 0

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
7

o

La organizacién se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su 0

75|

@

Uso 0 entrega

La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la 1
conformidad de los productos v servicios.

Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.

7

7
7

A

=]

La organizacién trata las salidas no conformes de una o més maneras
La organizacion conserva informacion documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, las
concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad.

o
o |o|le| e

SUBTOTAL 14
Porcentaje obtenido 26%
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No. NUMERALES CRITERIO INICIAL DE CALIFICACION
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
911 Ganeralidad,
1 |La organizacion determina que necesita seguimiento y medicién. 0
2 |Determina los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion para asegurar resultados validos. 0
3 |Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicién. 0
4 |Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion. 0
5 |Evalua el desempeiio y la eficacia del SGC. 0
6 |Conserva informacién documentada como evidencia de los resultados. o
9.1.2 Satisfaccién del cliente
7 |La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y 1
expectativas.
8 |Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion. 0
Analisis y evaluacién
La organizaci6n analiza y evalia los datos y la informacion que surgen del seguimiento y la medicién. ’ I 0
9.2 AUDITORIA INTERNA
10 [La organizaci6n lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados. 0
11  |Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organizacion y los o
requisitos de la NTC ISO 9001:2015.
12 [La organizaci6n planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditorfa. 0
13 |Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una. 0
14 [Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso. 0
15 |Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccién. 0
16 |Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas. 0
17 |Conserva informacion documentada como evidencia de la implementacion del programa de auditorfa y los resultados. 0
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9 Generalidades
18 |La alta direccién revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y I I 0
lineacién n | trategi | nizacién
9.3.2 Entradas d revisién por la direccién
19 |La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las o
20 |Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC. o
21 |Considera la informacion sobre el desempenio y la eficiencia del SGC. 0
22 |Considera los resultados de las auditorfas. o
23 |Considera el desempefio de los proveedores externos. 1 0
24 |Considera la adecuacion de los recursos. 1 o
25 |Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades. o
26 |Se considera las oportunidades de mejora. o
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
27 |Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora. 0
28 |Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. o
29 |Incluye las necesidades de recursos. o
30 [Se conserva informacién documentada como evidencia de los resultados de las revisiones. 0
SUBTOTAL 3 1]
Porcentaje obtenido 10%
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No. NUMERALES CRITERIO INICIAL DE CALIFICACION
10. MEJORA
a4 o
1 |La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las acciones necesarias 1
para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 |La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. 0
3 |Evalia la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 0
4 |Implementa cualquier accién necesaria, ante una no conformidad. 0
5 |Revisa la eficacia de cualquier accién correctiva tomada. 0
6 |Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 0
7 |Hace cambios al SGC si fuera necesario. 0
8 |Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. 0
9 |Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier accion 0
fomada v los resultados de 13 accion correctiva
10.3 MEJORA CONTINUA
10 _|La organizacién mejora continuamente la conveniencia, adecuacion v eficacia del SGC.
11 |Considera los resultados del andlisis y evaluacion, las salidas de la revisién por la direccién, para determinar si hay 0
necesidades u oportunidades de mejora.
SUBTOTAL 1
Porcentaje obtenido 9%
Matriz de diagnéstico ISO 9001:2015
Clausula % Acciones
4. Contexto de la organizacién 9% Identificacion de Documentacion
5. Liderazgo 33% Identificacion de Documentacion
6. Planificacion 20% Identificacion de Documentacion
7. Apoyo 10% Identificacion de Documentacion
8. Operacién 26% Identificacién de Documentacion
9. Evaluacion del desempenio 9% Identificacién de Documentacion
10. Mejora 9% Identificacion de Documentacion
Porcentaje de Implementacién total 7%
Cestion de Calidad implementado BAJO
% de Implementacion _Total Interpretacion
0- 20 Bajo
21-40 Medio
140- 80 Alto
(81-100 Muy alto
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