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RESUMEN

En el presente documento se muestra el desarralpigacion de la Metodologia para
la Implementaciéon de la Norma ISO 9001-2008 en $achacion de Productores de
Plantas Medicinales de Chimborazo Jambi Kiwa Ridimmcon el objetivo de

establecer procesos sistematicos y definir losgafiotientos, instructivos de trabajo y
registros aplicables que regulara el desempefoadeattividades de produccion,
transformacién y comercializacion de plantas medies, productos que la empresa

produce.

Realizando una investigacion general, con ayudstamta de todo el personal que labora
en laempresa, se pudo realizar el diagnostico degdacion actual de la misma, el que
sirvio como base para establecer la division deajeaen tres procesos importantes
como: procesos gobernantes, operativos y de adogomismos que informan la

disposicion, secuencia y grado de intervencionet@moducto y el cliente.

Con el desarrollo del sistema se encuentra defitddcaracterizacién de procesos la
misma que indica los recursos que se generanegibgttiar unos procesos con otros al

momento de realizar actividades propias parsstdrsia de gestion.

En el desarrollo de este documento se describeapliah de calidad que indica como
APPMCH JambiKiwa aplica los requisitos dispuestoslp norma ISO 9001-2008 con
la finalidad de que en todas las areas de la emmeista mayor eficiencia y poder
satisfacer las necesidades requeridas por lostetign a través de la mejoramiento
continuo, la empresa controla los registros deoaeds correctivas, preventivas y

oportunidades de mejora.



ABSTRACT

In the present document the development and applicaf the Methodology for the
Implementation of the ISO 9001-2008 norm at the o&ggion of Producers of
Medicinal Plants of Chimborazo Jambi Kiwa Riobaméee shown to establish
systematic processes and define the procedureswankl instructions as well as
applicable records which will regulate the perfonoe of the production,
transformation and commercialization activitiestbé medicinal plants, the products

manufactured by the enterprise.

Carrying out a general investigation, whit the hefpthe personnel working at the
enterprise, it was possible to carry out the diagnof its actual situation which served
as a basis to establish the work division into éhmaportant processes such as:
governing, operating and support processes whisbrtrehe disposition, sequence and

intervention extent whit the product and client.

Whit the development of the system the processackenization is defined which
shows resources generated at interacting procedsése moment of carrying out

activities for the management system.

In the development of this document the quality nahms described which shows how
the APPMCH Jambi Kiwa applies the requirements alispg by the ISO 9001-2008
Norm so that in all the areas of the enterprise g higher efficiency and be able to
meet the needs required by the clients ad throhghcontinuous improvement the
enterprise may control the records of correctived goreventive actions and

improvement opportunities.



CAPITULO |

1. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

Enla ciudad de Riobamba, se encuentran empresasadasl al procesamiento
industrial alimenticio y frente al alto grado denwgmetitividad que se genera en los
diferentes campos del mercado, obliga a estas sagpra obtener lineamentos de
calidad, y de esta manera, alcanzar las exigermicumplir con las expectativas de

los clientes.

Las normas ISO, brindan la oportunidad de estables lineamientos necesarios para
el cumplimiento de ciertos requisitos que se exigyeta implementacion de un sistema
de gestibn de calidad, y de esta manera lograr lguedustria se mantenga en

condiciones competentes, siendo un ente de refarenda elaboracion de té.

APPMCH Jambi Kiwa,empresa dedicada alcultivo, @@ proceso vy

comercializacion de plantas medicinales y aromstibentro de las cuales tenemos:
infusiones, bafios, tinturas y shampoo, para laaydrat estimado que la implementacion
del sistema de gestion de calidad servira parézegealna evaluacion de capacidad a
nivel organizacional, para cumplir los requisitas Ids clientes externos e internos;
ademas de prevenir las no conformidades desdesedialidel producto, procesamiento,

hasta la comercializacion de los productos.

1.2 Justificacion

Ha sido evidente que las empresas en su mayodajtilizan los recursos de manera
eficiente, por tanto su capacidad competitiva @eslg; por tal motivo, es de vital
importancia que se adapte los sistemas producBxatentes a las necesidades del
mercado, y de esta manera consolidar niveles ntds de desarrollo productivo,

econdmico, social y laboral.



Al ser conocedores dela exigente demanda de praglatitnenticios procesados ybajo
politicas de buena calidad, tanto para el mercadconal como internacional,

APPMCH Jambi Kiwa, busca optimizar los procesosapk elaboracion de los

productos, a través de procedimientos especifiema plcanzar simultaneamente un
aumento de la productividad, mejora del ambiertierld y basicamente satisfacer alin
mas las expectativas de los clientes, ya que alrseempresa pionera en la produccion
y comercializacion de tés del Ecuador, ha consiltereomo estrategia organizacional

aplicar el sistema de gestidon de calidad ISO 0II8.

1.3 Objetivos

1.3.10bjetivo generaDesarrollar la metodologia para la implementaciériadnorma
ISO 9001-2008 en asociacion de productores de gdamiedicinales de Chimborazo
Jambi Kiwa-Riobamba.

1.3.20bjetivos especificos:

Determinar el estado de la documentacion actuld dmpresa.

Identificar los procesos integrantes en el sistateragestion de la calidad y su

interaccion.

Levantar la documentacion requerida dentro déémsia de gestion de calidad para
asegurar la eficaz planificacion, operacion y aurde sus procesos.

Proyectar la implementacion y mantenimiento deoleuchentacion para el seguimiento

y mejora continua de la empresa.



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1 Nomenclatura basica ISO 9001[1]

La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuas® ha elaborado para asistir a las

organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implgaction y la operaciéon de sistemas

de gestion de calidad eficaces.

a)

b)

d)

La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gedio
calidad y especifica la terminologia para los siste de gestion de calidad.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas déidgesle
calidad aplicables a toda organizacién que necegitrostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisites slis clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion, y suiebjes aumentar la satisfaccion

del cliente.

La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto keaefa como
la eficiencia del sistema de gestion de calidadolijetivo de esta norma es la
mejora del desempefio de la organizacion y la aatigfn de los clientes y de otras

partes interesadas.

La Norma ISO 19011proporciona orientacion relativa a las auditoriasidtemas

de gestion de calidad y de gestion ambiental.

Todas estas normas, forman un conjunto coherent@inas de sistemas de gestion de

calidad que facilitan la mutua comprension en aet@wio nacional e internacional.



2.2Términos y definiciones [2]

Un concepto limitado a unsignificado especial encontexto particular se indica

nombrando el campo en cuestion entre paréntesidaanag, <>, antes de la definicion.

EJEMPLO: En el contexto de la auditoria, el térmiitizado para “experto técnico”

es:

a) Experto técnico. <auditoria> persona que aporta conocimientos o rexqxa

especificos atquipo auditor.

2.2.ITérminos relativos a la calidad:

a)

b)

Calidad: Grado en el que un conjunto daracteristicasinherentes cumple con los
requisitos.

Requisito:Necesidad o0 expectativa establecida, generalmemelicita u
obligatoria.

ClaseCategoria o rango dado a diferentes requisitoa dalldad par@roductos,
procesoso sistemasgue tienen el mismo uso funcional.

Satisfaccion del clienteéPercepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido susequisitos.

Capacidad:Aptitud de unaorganizacién, sistema o proceso para realizar un
producto que cumple logequisitos para ese producto.

Competencia: Aptitud demostrada para aplicar los conocimiegthabilidades.

2.2.2ZTérminos relativos a la gestion:

SistemaConjunto de elementos mutuamente relacionados mtgractuan.

Sistema de gestion: Sistempara establecer la politica y los objetivos y pagaar
dichos objetivos.

Sistema de gestion de calida8istema de gestion para dirigir y controlar una
organizaciéon con respecto aciidad.

Politica de calidadintenciones globales y orientacion de una

-4-



organizaciorrelativas a lecalidad tal como se expresan formalmente poalia
direccion.

Objetivo de la calidadAlgo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.

Gestion:Actividades coordinadas para dirigir y controlaaonganizacion

Alta direccion:Persona o grupo de personas que dirigen y contadlamds alto
nivel en unarganizacion

Gestion de la calidadActividades coordinadas para dirigir y controlaraun
organizaciénen lo relativo a lzalidad.

Planificacion de la calidad: Parte de lagestion de la calidaénfocada al
establecimiento de lagbjetivos de la calidag a la especificacion de Iggocesos
operativos necesarios y, de los recursos relacaspdra cumplir los objetivos de
calidad.

Plan de la calidadDocumento que especifica qué procedimientos y sesur
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlosagdo deben aplicarse a un
proyecto, producto, proceso, o contrato especifico.

Control de la calidad:Parte de layestion de la calidadorientada al cumplimiento
de los requisitos de la calidad.

Aseguramiento de la calidadParte de lagestion de la calidadorientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran losiségs de la calidad.

Mejora de la calidad:Parte de legestion de la calidadorientada a aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de la edlid

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad pamplir los
requisitos.

Eficacia:Grado en que se realizan las actividades plandigadse alcanzan los
resultados planificados.

Eficiencia:Relacién entre el resultado alcanzado y los resuniizados

2.2.3rérminos relativos a la organizacion:

a)

b)

Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con unaoslEpn de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

Estructura de la organizacion Disposicion de responsabilidades, autoridades y

-5-



d)

f)
9)

relaciones entre el personal.

Infraestructura :<organizacién> istema de instalaciones, equipos y servicios
necesarios para el funcionamiento de wnganizacion

Ambiente de trabajo:Conjunto de condiciones bajo las cuales se realirabajo.
Cliente:Organizacion o persona que recibe producto.

Proveedor.Organizacion o persona que proporciona piroducto.

Parte interesada Persona o grupo que tiene un interés en el defemp exito de
unaorganizacion

Contrato: Acuerdo vinculante entre las partes participadéean acuerdo.

2.2.4Términos relativos al proceso y producto:

Proceso:Conjunto de actividades mutuamente relacionadaseoirgeractuan, las
cuales transforman elementos de entrada en reésslta

Producto:Resultado de uproceso.

Proyecto: Procesodnico consistente en un conjunto de actividadesdioadas y
controladas con fechas de inicio y de finalizaci@vadas a cabo para lograr un
objetivo conforme conrequisitos especificos, incluyendo las limitaciones de
tiempo, costo y recursos.

Disefio y desarrolloConjunto deprocesos que transforma logequisitos en
caracteristicas especificadas o en la especificacionde puaducto, procesoo
sistema.

Procedimiento:Forma especificada para llevar a cabo una activadaalproceso.

2.2.5Términos relativos a las caracteristicas:

Caracteristica:Rasgo diferenciador.

Caracteristica de la calidad:Caracteristicanherente de uproducto, procesoo
sistemarelacionada con umequisito.

Seguridad de funcionamientoTérmino colectivo utilizado para describir el
desempeiio de la disponibilidad y los factores quefluencian: confiabilidad, de
la capacidad de mantenimiento y mantenimiento dga@p

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacida tocalizaciéon de
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todo aquello que esta bajo consideracion.

2.2.6Términos relativos a la conformidad:

Conformidad: Cumplimiento de umequisito.

No conformidad: Incumplimiento de umequisito.

Defectoincumplimiento de umequisito asociado a un uso previsto o especificado.
Accion preventiva:Accion tomada para eliminar la causa de naaconformidad
potencial u otra situacion potencial no deseable.

Accion correctiva:Accién tomada para eliminar la causa de noaconformidad
detectada u otra situacion no deseable.

Correccién:Accion tomada para eliminar una conformidad detectada.
ReprocesoAccion tomada sobre uproducto no conforme para que cumpla con
los requisitos.

ReclasificacionVariacion de laclasede yproducto no conforme, de tal forma que
sea conforme corequisitos que difieren de los iniciales.

Reparacion:Accion tomada sobre uproducto no conforme para convertirlo en
aceptable para su utilizacién prevista.

DesechoAccion tomada sobre uproducto no conforme para impedir su uso
inicialmente previsto.

Concesién Autorizacion para utilizar o liberar yoroducto que no es conforme
con losrequisitos especificados.

Permiso de desviaciOrAutorizacion para apartarse de losequisitos
originalmente especificados de producto, antes de su realizacion.

Liberacion: Autorizacion para proseguir con la siguiente etégpanproceso.

2.2.7Términos relativos a la documentacion:

a)
b)
c)
d)

Informacion: Datos que poseen significado.

Documento: Informaciony su medio de soporte.

Especificacion: Documentaue estableceequisitos.

Manual de la calidad: Documentoque especifica ekistema de gestién de

calidad de unaorganizacion.



Plan de la calidad: Documentoque especifica querocedimientosy recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlogsagdo deben aplicarse a un
proyecto, producto, procesm contrato especifico.

Registro: Documentoque presenta resultados obtenidos o proporciordeesia

de actividades desempefadas.

2.2.8Términos relativos a la auditoria:

a)

b)

Auditoria:Proceso sistematico, independiente y documentado para ebten
evidencias de la auditoriay evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinarel grado en que se cumplerchiterios de auditoria.

Programa de la auditoriaxConjunto de una o mas auditorias planificadas para
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacigrapdsito especifico.

Criterios de auditoria:Conjunto de politicagprocedimientos o requisitos.
Evidencia de la auditoria: Registros,declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que son pertinentes para lasiterios de auditoriay que son
verificables.

Hallazgos de la auditoriaResultados de la evaluacién de daidencia de la
auditoriarecopilada frente a lowiterios de auditoria.

Conclusiones de la auditoria:Resultado de umaditoria que proporciona el
equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoria yosobbshallazgos
de la auditoria.

Cliente de la auditoria: Organizaciono persona que solicita waditoria.

Auditado: Organizacion que es auditada.

Auditor: Persona con atributos personales demostradosnpetencigara llevar a
cabo unauditoria.

Equipo auditor: Uno o masauditores que llevan a cabo uaaditoria con el
apoyo, Si es necesario, eéepertos técnicos

Experto técnico< auditoria > Persona que aporta conocimientos perencia
especificos abquipo auditor.

Plan de auditoria: Descripcion de las actividades y de los detallesdados de

unaauditoria.

m) Alcance de la auditoria: Extension y limites de ureuditoria.
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n) Competencia: <auditoria>Atributos personal, es la aptitud demostrada para
aplicar conocimientos y habilidades.

2.2.9rérminos relativos a la gestion de la calidad plra procesos de medicion:

a) Sistema de control de las mediciongSonjunto de elementos interrelacionados o
gue interactian necesarios para logracdafirmacién metrolégicay el control
continuo de logprocesos de medicion.

b) Proceso de medicidérConjunto de operaciones que permiten determinaalet de
una magnitud.

c) Confirmaciéon metroldgica:Conjunto de operaciones necesarias para asegwar qu
el equipo de medicioncumple con losequisitos para su uso previsto.

d) Equipo de medicioninstrumento de medicidon, software, patron de maedici
material de referencia o equipos auxiliares o caarhon de ellos, necesarios para
llevar a cabo uproceso de medicion.

e) Caracteristica metrolégicaRasgo distintivo que puede influir sobre los rexids
de la medicion.

f)  Funcidn metrolégicaFuncion con responsabilidad en la organizacion gefair

e implementar edistema de gestion de las mediciones.

2.3Principios de gestiéon de la calidad segun (IS@O1 - 2008)

Para conducir y operar una organizacion en forntasexse requiere que ésta se dirija 'y
controle de forma sistematica y transparente. 8delograr el éxito implementando y
manteniendo un sistema de gestion que esté disqfa@domejorar continuamente su
desempeio, mediante la consideracion de las nedesidde todas las partes
interesadas. La gestion de una organizacion cormderingestion de la calidad entre

otras disciplinas de la gestion.

Los principios basicos de la gestion de la calidsal) reglas de caracter social
encaminadas a mejorar la marcha y funcionamientangeorganizacion mediante la
mejora de sus relaciones internas. Estas normasjén@ombinarse con los principios

técnicos para conseguir una mejora de la satigfaaczg! cliente.
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Se han identificado ocho principios de gestionaledlidad que pueden ser utilizados
por la alta direccion con el fin de conducir a lgamizacion hacia unamejora en el
desempeiio.

Figura 1. Principios para la gestién de la calidad

ENFOQUE
AL CLIENTE

MEJORA
CONTINUA

LIDERAZGO

LOS H8”
PRINCIPIOS
PARA LA
ENFOQUE DE )
SISTEMA PARA GESTION DE Biﬂsi%%ugﬂ
LA GESTION LA CALIDAD HECHOS

BENEFICIO
MUTUO CON
L PROVEEDOR

ENFOQUE
BASADO EN
PROCESOS

La norma ISO 9001, mejora los aspectos organizatieouna empresa, que es un grupo

social formada por individuos que interaccionan.

2.3.1Organizacion enfocada al client&s organizaciones dependen de sus clientes y
por lo tanto, deberian comprender las necesidactesles y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esfesez@n exceder las expectativas de los

clientes.

Beneficios clave:

b) Aumento de los ingresos y de la cuota de mercadavés de una respuesta flexible
y rapida a las oportunidades del mercado.

c) Aumento de la eficacia en el uso de los recursasdeorganizacion para aumentar
la satisfaccion del cliente.

d) Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual condacka continuidad en los negocios.
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La aplicacion detprincipio de enfoque al cliente” normalmente conduce a:

a) Estudiar y comprender las necesidades y expedalelecliente.

b) Asegurarse de que los objetivos y metas de la m@e@on estén ligados a las
necesidades y expectativas del cliente.

c) Comunicar las necesidades y expectativas del eleetdda la organizacion.

d) Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobrerksultados.

e) Gestionar de forma sistematica las relaciones @®wlientes.

f) Asegurar el equilibrio entre la satisfaccion de ttientes y de las otras partes
interesadas (tales como propietarios, empleadosyvepdores, financieros,

comunidades locales y la sociedad en general).

2.3.4d.iderazgo. Los lideres establecen la unidad de propdsito grientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener ubiemte interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmenteelelogro de los objetivos de la

organizacion.

Beneficios clave:

a) El personal entendera y estard motivado hacia lysticos y metas de la
organizacion.

b) Proporcionar al personal los recursos necesamroformacion y la libertad para
actuar con responsabilidad y autoridad.

c) Inspirar, animar y reconocer las contribucionespgesonal.

d) Las actividades se evallan, alinean e implementanaéorma integrada.

e) La falta de comunicacién entre los niveles deugamzacion se reducird.

La aplicacion detprincipio de liderazgo” conduce normalmentea:

a) Considerar las necesidades de todas las partesatis,es decir: clientes,
propietarios, accionistas, personal, proveedones\néieros, comunidad local y
sociedad en general.

b) Establecer una clara vision del futuro de la orgmridn.

c) Establecer objetivos y metas desafiantes.
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d) Crear y mantener valores compartidos, imparcialidadodelos éticos de
comportamientoen todos los niveles de la orgardraci

e) Crear confianza y eliminar temores.

f) Proporcionar al personal los recursos necesarifariaacion y la libertad para
actuar conresponsabilidad y autoridad.

g) Inspirar, animar y reconocer las contribucionespgesonal.

2.3.Participacion del personalEl personal, a todo nivel, es la esencia de una
organizacién, y su total compromiso posibilita gus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion.

Beneficios clave:

a) Un personal motivado, involucrado y comprometidotdede la organizacion.
b) Innovacién y creatividad en promover los objetideda organizacion.
c) Un personal valorado por su trabajo.

d) Un personal deseoso de participar y contribuirraggora continua

La aplicacion del principio dgarticipacion del personal”conduce normalmente a:

a) Comprender la importancia de su contribucion yauepen la organizacion.

b) ldentificar las limitaciones en su trabajo.

c) Aceptar la responsabilidad de los problemas y desalucion.

d) Evaluar su actuacion de acuerdo a sus objetivostggpersonales.

e) Busqueda activa de oportunidades para aumentaosysetencias, conocimiento y
experiencia.

f) Discutir abiertamente los problemas y cuestiones.

2.3.Z£nfoque basado en procesdsn resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionadogestionan como un proceso. Los
procesos se definen como una secuencia de actdadgqde van afadiendo valor

mientras se produce un determinado producto o cserd partir de determinadas
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aportaciones. Todas las actividades de la organizae enmarcan dentro de procesos,

que se identifican, gestionan y mejoran.

Beneficios clave:

a) Reduccién de costos y tiempos, mediante el usaztie los recursos.
b) Resultados mejorados, coherentes y predecibles.

c) Permite que las oportunidades de mejora esténackastly priorizadas.

La aplicacion del principitéenfoque basado en procesoshormalmente conduce a:

a) Definir sistematicamente de las actividades newesgrara lograr el resultado
deseado.

b) Establecer responsabilidades y obligaciones claaes la gestion de las actividades
clave.

c) Analizar y medir la capacidad de las actividadesel

d) ldentificar las interfaces de las actividades cldeatro y entre las funciones de la
organizacion.

e) Centrarse en los factores, tales como, recursdsd®y materiales, que mejoraran
las actividades clave de la organizacion.

f) Evaluar los riesgos, consecuencias e impactos sladavidades en los clientes,
proveedores y otras partes interesadas.

2.3.%FEnfoque de sistema para la gestiddentificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye eeflaacia y eficiencia de una
organizaciéon en el logro de sus objetivos. A tradéda gestion de los procesos, las

organizaciones consiguen su mejora y alcanzankgaswms mas eficientemente.

Beneficios clave:

a) Integracion y alineacion de los procesos que alramz mejor los resultados
deseados.
b) La capacidad para enfocar los esfuerzos en loggos@rincipales.

c) Proporcionar confianza a las partes interesadadaenoherencia, eficacia y
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eficiencia de la organizacion.

La aplicacion del principio déenfoque de sistema para la gestion’conduce

normalmentea;:

a)

b)

d)

f)

9)

Estructurar un sistema para alcanzar los objetileo$a organizacion de la forma
mas eficaz y eficiente.

Entender las interdependencias existentes entdiferentes procesos del sistema.
Estructurar los enfoques que armonizan e integraprocesos.

Proporcionar una mejor interpretacion de los papglesponsabilidades necesarias
para la consecucion de los objetivos comunes, yredicir barreras inter-
funcionales.

Entender las capacidades organizativas y estaldesémitaciones de los recursos
antesde actuar.

Definir y establecer como objetivo la forma enquebetian funcionar las
actividades especificasdentro del sistema.

Mejorar continuamente el sistema a través delacitedy la evaluacion.

2.3.6Mejora continua.La mejora continua en el desempefio global de lanizgcion

deberia ser un objetivo permanente de ésta. Ssedadimo un proceso mediante el cual

se planifican acciones encaminadas a la mejoragiadtividades desarrolladas por las

empresas, esas acciones se ejecutan midiendosladsad®s que han supuesto y han

actuado en consecuencia con el producto.

Beneficios clave:

a)

b)

c)

Incrementar la ventaja competitiva a través delgoraede las capacidades
organizativas.

Alineacién de las actividades de mejora a todosioeles con la estrategia
organizativaestablecida.

Flexibilidad para reaccionar rapidamente a lasopitades.

La aplicacion delprincipio de mejora continua” conduce normalmente a:
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a) Aplicar un enfoque coherente a toda la organizapi@ma la mejora continua del
desemperio de la organizacion.

b) Proporcionar formacion en los métodos y herramselgala mejora continua al
personalde la organizacion.

c) Hacer que la mejora continua de los productos,poEcg sistemas sea un objetivo
paracada persona dentro de la organizacion.

d) Establecer objetivos para orientar la mejoracoating medidas para hacer el

seguimiento de la misma.

2.3.7FEnfoque basado en hechos para la toma de decisidres decisiones eficaces se
basan en el andlisis de los datos y la informacanfiable y relevante, que incluye la

percepcion de todos los grupos de interés.

Beneficios clave:

a) Decisiones basadas en informacion.

b) Aumento de la capacidad para demostrar la efickcidecisiones anteriores a traves
de la referencia a registros objetivos.

c) Aumento de la capacidad para revisar, cuestionarambiar las opiniones y

decisiones.

La aplicacion del principio d&enfoque basado en hechospara la toma de decision

normalmente conduce a:

a) Asegurarse de que los datos y la informacion sditisotemente precisos y
confiables.

b) Hacer accesibles los datos a quienes los necesiten.

c) Analizar los datos y la informacién empleando mésodalidos.

d) Tomar decisiones y emprender acciones en basedbsiarobjetivo, en equilibrio

con la experiencia y la intuicion.

2.3.Relacion mutuamentebeneficiosa con el proveedas organizaciones se
enmarcan dentro de una cadena de proceso-clierteseolores, cuyo fin es el cliente

final.
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Una organizaciéon y sus proveedores soninterdepetiediey una relacion mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos paraaiaa

Beneficios clave:

a) Aumento de la capacidad de crear valor para anmdraessp
b) Flexibilidad y rapidez de respuesta en forma cdmajanun mercado cambiante o0 a
las necesidades y expectativas del cliente.

c) Optimizacion de costos y recursos.

La aplicacion delprincipio de relacion mutuamente beneficiosa’con el proveedor

normalmente conduce a:

a) Establecer relaciones que equilibren los beneficiaorto plazo con las
consideraciones alargo plazo.

b) Compartir experiencia y recursos con los aliadeosdmcio.

c) ldentificar y seleccionar los proveedores clave.

d) Comunicacion clara y abierta.

e) Establecer actividades conjuntas de desarrolloprmaej

f) Inspirar, animar y reconocer las mejoras y loslsgratenidos por los proveedores.

Existen diferentes formas para aplicar estospriosigle gestion de la calidad. La
naturaleza dela organizacion y los retos espesifectos que seenfrente determinaran

como implementarlos.

Muchas organizaciones con toda seguridad enconbran&ficios en la implementacion

de sistemas de gestion de calidad basandose sprstipios.
Estos ocho principios de gestion de calidad cangit la base de las normas de

sistemas de gestion de calidad de la familia delderlSO 9000.
2.4Normativas de la gestion de la calidad norma IS@001-2008
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La especificacién 1SO 9001-2008, es la plasmacidicudar de los procedimientos
vistos sobre los principios de la norma, la idetdogteoria que rige la aplicacion de la

norma.

A continuacion, se muestran de forma resumida fioeipales puntos sobre los que se
articula el sistema de gestién de calidad necegamia obtener una certificacion. Los

principios de la norma ISO9001. Son las obligacsomge contraen quienes suscriben la
norma ISO 9001-2008.

Estas, son una serie de normativas de caractdr smdme los requisitos y forma que
deben de proceder las empresas que quieran oltermartificacion ISO 9001, y

mantenerla en las auditorias de la empresa caddi@.

La Norma considera cinco frentes o requisitos abligos para optar por una

certificacion que son:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
GESTION DE LOS RECURSOS
REALIZACION DEL PRODUCTO
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

© N o 0 &

Figura 2. Modelo de un sistema de gestion de aalidadado en procesos

-17 -



2.4.1Clausulas de la norma ISO 9001 — 2(B]J8 Esta Norma Internacional especifica

GESTION DE LA CALIDAD

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE

CLIENTES [+ ———

~ RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION

GESTION DE LOS
RECURSOS

AN

Y MEJORA

>

REALIZACION
DEL PRODUCT

ENTRADAS

REQUISITOS

LEYENDA
—— ACTIVIDADES QUE APORTAN VALOR

— — == FLUJO DE INFORMACION

MEDICION ANALISIS

PRODUCTO

CLIENTES

los requisitos para un sistema de gestion de chlmando una organizacion:

a)

b)

Todos los requisitos de esta Norma Internacionalgeméricos y se pretende que sean
aplicables a todaslas organizaciones sin importartigo, tamafio y producto
suministrado.Cuando uno o varios requisitos de Metana Internacional no se puedan

aplicar debido a la naturaleza de laorganizacide yu producto, pueden considerarse

reglamentarios aplicables.

para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegaiormidad con esta Norma
Internacional a menos quedichas exclusiones quedmngidas a los requisitos y que
tales exclusionesno afecten a la capacidad o reapiidad de la organizacion para

proporcionar productos que cumplan conlos requisdel cliente y los legales y

reglamentarios aplicables.
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satisfagan los requisitos del cliente y los legglesglamentarios aplicables, y

Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente aésade la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora irueet del sistema y el

aseguramiento de la conformidad con los requiditelscliente y los legales y




A continuacidn se presentan los requisitos segfifotana ISO 9001-2008[4]

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1 Requisitos generales
4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades
4.2.2Manual de la calidad
4.2.3 Control de los documentos

4.2.4 Control de los registros

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 Compromiso de la direccion
5.2 Enfoque al cliente
5.3 Politica de la calidad
5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad
5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de adlid
5.5 Responsabilidad, autoridad ycomunicacién
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
5.5.2 Representante de la direccion
5.5.3 Comunicacion interna
5.6 Revision por la direccion
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Informacion de entrada para la revision

5.6.3 Resultados de la revision

6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 Provision de recursos
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia
6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

7.2 Procesos relacionados con elcliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionamwsel producto
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados ¢qmaglucto
7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.3 Disefo ydesarrollo
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y ddisarro
7.3.3 Resultados del diseio y desarrollo
7.3.4 Revision del disefo y desarrollo
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo
7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarroll

7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras
7.4.2 Informacion de las compras
7.4.3 Verificaciéon de los productos comprados

7.5 Produccion yprestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccion y de la prestaciéinsérvicio
7.5.2 Validacion de los procesos de la produccid@le ya prestacion del
servicio
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
7.5.4 Propiedad del cliente
7.5.5 Preservacion del producto

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de on@&dli

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento ymedicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente
8.2.2 Auditoria interna
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto
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8.3 Control del producto no conforme
8.4 Analisis de datos
8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 Accion preventiva

2.5Vision de la ISO orientada al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes yoptanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientasfegatr los requisitos de los clientes y

esforzarse en exceder las expectativas de logadien

Todo en la organizacion, esta orientado haciaiehtd. La norma ISO 9001, trata
deadaptarse a la realidad, de que las empresas)dpde la aceptacion y consumo de
susproductos por parte de los compradores. Estsidad, da origen al principio de la

orientacionhacia el cliente de toda la actividaabprctiva de la empresa u organizacion.

Es necesario conseguir la satisfaccion del cliezubrir sus necesidades, y satisfacer
susexpectativas. A cambio, el usuario se identdiczon la organizacion, y estara

predispuesto amantener su nivel de implicaciénahacorganizacion.

Este, es el punto mas importante de la norma, antales el motivo de su origen. El
resto deprincipios, lo Unico que hacen es intesaisfacer esta necesidad mediante el
cumplimiento yaplicacion del resto de los puntogm@liendo los demas principios, es
posible cumplir esteprimer principio de vision oteda hacia el cliente. Por tanto

debemos de esforzarnos ensu préctica y aplicacion.

Dado que la técnica de la maquinaria, procesoseynimios de la organizacién estan
siempremuy proximos al Optimo desempefio. Es neoesaejorar la calidad del
producto con otrosprocedimientos. Como mejorar tgamizacion. Mejorando y
consolidando los aspectos socialesde la organizas& consigue una mayor calidad
final del producto. De modo que se cubranlas ndadss y expectativas presentes y

futuras de los clientes en un proceso de mejoraeantdel funcionamiento de la
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organizacién y sus resultados

2.6Beneficios de la orientacion al cliente

Los propdsitos que mueven a una organizacion duokarse en un proyecto destinado
a implantar la norma 1ISO 9001-2008, habitualmewt@prenden obtener una ventaja
competitiva, demostrar la preocupacion por la ealjdniciar un proyecto dirigido hacia

la calidad total, o simplemente cumplir con la exiga de sus clientes.

No tan claros como estos propdésitos, los benefidmsmplantar adecuadamente un
sistema de gestion de calidad (SGC) muchas vecempecen inferiores, subordinados
a la necesidad de concretar, en el menor tiempiblppdos propdsitos planteados.
Resulta de gran utilidad establecer cuales sobdaogficios de mayor importancia con

un SGC adecuadamente implantado.

Beneficios desde dos puntos de vista: uno extewtoyinterno.

El primer punto de vista se explica a través deelacion entre la organizacion y su
ambito de actividad: sus clientes (actuales y midd#s), sus competidores, sus
proveedores, sus socios estratégicos.Entre losfitieseasociados al punto de vista

externo a la empresa se pueden mencionar los sigaie

a) Mejoramiento de la imagen empresarial, demostrapugola satisfaccion del cliente
es la principal preocupacion de la organizacion.

b) Refuerzo de la confianza entre los actuales y paias clientes, de acuerdo a la
capacidad que tiene la empresa para suministriorera consistente los productos
y/o servicios acordados.

c) Apertura de nuevos mercados, en virtud de alcalagacaracteristicas requeridas
por grandes consumidores, que establecen comositeqen muchas ocasiones
poseer un sistema de gestion de calidad segun@80Dimplantado y certificado.

d) Mejoramiento de la posicion competitiva, expresadcaumento de ingresos y de
participacion de mercado.

e) Aumento de la fidelidad de clientes, a través deaeigeracion de negocios y

referencia de la empresa.

-22 -



Sin duda, estos beneficios son de una enorme iavgoa, pero al analizar la
implantacion de un SGC desde el punto de vistanatde la empresa, surgen otros que
no solo posibilitan la existencia de los primesiap que ademas permiten sustentarlos

en el tiempo, favoreciendo el crecimiento y adeoussbarrollo de la organizacion.

Los beneficios de orden interno de mayor relevasom

a) Aumento de la productividad, por mejoras en losc@sos internos, que surgen
cuando todos los componentes de una empresa neadm lo que tienen que
hacer sino que ademas se encuentran orientadoscealohdacia un mayor
aprovechamiento economico.

b) Mejoramiento de la organizacion interna, logradieae@es de una comunicaciéon mas
fluida, con responsabilidades y objetivos estabteci

c) Incremento de la rentabilidad, como consecuencext@ de disminuir los costos de
produccion y de servicios, reclamos de clientgseridas de materiales, minimizar
los tiempos de ciclos de trabajo, mediante el fisazy eficiente de los recursos.

d) Orientacion hacia la mejora continua, que perntitiificar nuevas oportunidades
para mejorar los objetivos ya alcanzados.

e) Mayor capacidad de respuesta y flexibilidad antertopidades cambiantes del
mercado.

f) Habilidad para crear valor, tanto para la empresaocpara sus proveedores y

socios estratégicos

La aplicacion de los principios de un SGC no sdtwpprciona los beneficios directos
ya citados, sino que también contribuye decididdaemarmejorar la gestion de costos y
riesgos, consideraciones que tienen gran impodapara la empresa misma, sus

clientes, sus proveedores y otras partes interesada

2.7Mantenimiento bajo la norma ISO 9001-2008

Lo que se refiere a mantenimiento bajo la norma $80@1-2008 trata sobre identificar

y proveer en forma oportuna el mantenimiento dmfi@estructura involucrada en la
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fabricacion y entrega del producto, para logracuehplimiento de los requerimientos

del cliente.

2.7.AInfraestructura [5]. Segun la norma ISO 9001-2008 apartado 6.3La
organizacion debe determinar, proporcionar y mamtininfraestructura necesaria para
lograr la conformidad con los requisitos del praduc

El mantenimiento deberd ser planificado y orgarozgbr la empresa que esta
implementado el sistema de gestién de calidadesihargo la norma no explica ¢ el
coémo? o bajo ¢Qué? tipo de método,se debe llevab@ esto, por el contrario lo deja
como una responsabilidad de la organizacién lagedel método mas apropiado para

al cumplimiento de la norma.

La gestion de las infraestructuras es un requadhitmatorio de los sistemas de gestion
de calidad. El correcto funcionamiento de los egsliy el perfecto estado de las
instalaciones incide directamente en el desempefiosdprocesos y, por lo tanto, en la

calidad percibida por los clientes.

Los pasos para una adecuada gestion de las imfretessas de una empresa son:

Figura 3.Pasos para la gestion de infraestructuras

2. Ficha de mantenimiento con operaciones y }
frecuencia a realizar con cada equipo

5. Revision y actualizacion de operaciones y
planes anuales

2.7.1.1dentificacion de equipos e infraestructulzes.organizacion debe identificar los
equipos e infraestructuras que tengan incidencia ealidad de la empresa. La propia

norma ISO 9001-2008 identifica las siguientes tig@snfraestructuras:
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a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados
b) Equipo para los procesos (tanto hardware como acéiywy
c) Servicios de apoyo (tales como transporte, comaidina o sistemas de

informacion).

2.7.1.2 Definicibn de operaciones de mantenimiento paraacadraestructuraPara
cada equipo o infraestructura es util disponer da ficha en la que se refleje la
identificacion inequivoca de cada equipo (matricul@amero de serie, etc.), las
operaciones de mantenimiento a realizar con cadaermllas y la frecuencia con la que
se realizan las tareas de mantenimiento. Ejempéosdas tareas pueden ser los
cambios de aceite para los vehiculos de transptataevision de los sistemas
informaticos, la proteccion anti-virus o las regiges de la correcta identificacion de las

zonas de almacenamiento.

Estas tareas de mantenimiento pueden realizarggepsonal de la propia organizacion

o por personal subcontratado.

2.7.1.Plan de mantenimiento anuBhra llevar un control de las tareas a realizaties
disponer de un plan anual que resuma las operacamenantenimiento y el momento

del afio en el que deben realizarse las mismas.

2.7.1.Reqistro de las operaciones realizadasmedida que se realizan los
mantenimientos correspondientes a cada equiporaestfuctura es necesario que las
operaciones queden registradas documentalmenteep@enciar asi la realizacion de
los trabajos y para favorecer su analisis postelistas 0rdenes de trabajo tendran un
formato interno cuando las tareas sean realizaataggosonal propio de la organizacién
y podran emplearse formatos externos cuando el emamento sea realizado por
personal subcontratado (partes de trabajo de mamémo de software, facturas o
partes de mantenimiento de vehiculos).

Es necesario distinguir que ademas de los mantenios preventivos planificados
pueden existir mantenimientos correctivos no pieadfos. Los mantenimientos
correctivos deben ser registrados y distinguidododepreventivos para su posterior

analisis.
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2.7.1.%Revisidn y actualizacion de los pla. Finalizado el peridc de mantenimiento
previsto en el plan, es necesario analizar el g@&lcumplimiento del mismo,

porcentaje y el coste de las operaciones de mamtartocorrectivo y la posibilidad d
generar cambios en el plan para disminuir los soste mantenimiento y I

intervenciones correctiv:

2.8Gestion del recurschumano [6]

Una gestién adecuada de los recursos humanosgdpdi2 delSO 9001:200) es un
requisito imprescindible para aquellas organizaesoque deseen caminar y avanzar
el camino de la calidad y la excelencia empresagéalrecuisito minimo para la
personas que trabajan en una empresa es que segeteontes para realizar |
funciones que se les asignen. Esta competenciacoeseguirse en base a la educac
formacion, habilidades y experiencia apropiadaa phdesemperde sus trabajc

Figura 4.Caracteristicas de la gestion del recurso hui

A continuacion se descri una metodologiaencilla para cumplir con este requisito
la norma ISO 9001.

2.8.11dentificar las necesidades de la organizacLas empresas viven en un ento

en constante cambio en el que existen continuagdaoles, por ejemf nuevos
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programas informaticos, nuevos nichos de mercadeyas maquinas y equipos a
emplear e incluso nuevas practicas de gestionskEstmbios hacen que las personas

necesiten una formacion continua para ser comgstamnte los nuevos retos.

2.8.4dentificar los perfiles de los puestos de trable@s. organizaciones deben disponer
de organigramas en el que se establezcan las szdplistades de cada puesto de
trabajo y la jerarquia para la toma de decisioResa cada uno de estos puestos de
trabajo del organigrama la empresa debe estalllexeompetencias que deberian tener
las personas que cubran dichos puestos. Es neceadstérminar qué educacion,

formacion, habilidades y experiencia son necesaestas caracteristicas no son fijas
sino que variaran segun las necesidades de laipagam y por lo tanto requieren de

una constante revision.

2.8.3Disponer del curriculo vitae o los datos personddescada uno de los miembros
de la organizacion, que ocupen puestos definidosl enganigrama, se debe disponer
de sus datos de competencia (educacion, forma@tm) como evidencia de la

idoneidad para cubrir los perfiles de los distinpiasstos de trabajo.

2.8.Zstablecer un plan de formacid&mn funcion de las necesidades de la organizacion
y comparando el perfil del puesto de trabajo cendiatos personales de cada empleado
se genera un plan de formacion para conseguir ézuada competencia de cada
trabajador. Estas sesiones formativas pueden s&r éxternas, organizadas por otra
entidad (Master, cursos, seminarios, etc.) comaoses internas impartidas por

personal propio de la organizacion.

2.8.Realizacion de las acciones formativé®e han de desarrollar las actividades
formativas programadas en el plan de formaciénndt®sario que existan evidencias

documentales de estas acciones, ya sean certgieadernos o documentos internos de

la empresa que acrediten la realizacion de las agism

2.8.@valuacion de la formacionUna vez realizadas las acciones formativas, la
organizacién debe asegurarse de que se han alcala®acbmpetencias deseadas. Esta
evaluacion puede ser un titulo acreditativo o uanmen del desempefio de los nuevos

conocimientos o capacidades adquiridas.
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2.9Seguridad y ambiente de trabajo

2.9.JAmbiente de trabaj¢7]. La organizacion debe determinar y gestionamebiente

de trabajo necesario para lograr la conformidadi@®mequisitos del producto.

El término "ambiente de trabajo" esta relacionado aquellas condiciones bajo las
cuales se realiza el trabajo, incluyendo factoi®sds, ambientales y de otro tipo (tales

como el ruido, la temperatura, la humedad, la ihauion o las condiciones climaticas)

Si consideramos que esta norma abarca un conjentortticiones y de variables que

no pueden ser catalogadas como elementos de infretesa, pero que debe cumplirse

en nuestro lugar de trabajo, para conseguir unugtodque satisfaga los requisitos del

cliente.

Por esta razon la norma pretende que todo aquedangs rodea debe aportarnos una

influencia positiva en nuestramotivacion, satisiécy desarrollo de nuestras tareas.

Cumplir con este apartado es complejo, debido dajnerma no exige explicitamente
tener evidencias documentales sobre los factoregeatales de los puestos de trabajo y

de su gestion.

La creacidbn de un ambiente de trabajoapropiado Ipogeneral debe cubrir los
siguientes aspectos:

a) Un sistema de seguridad y de prevencion de ridagosales.

b) Un lugar de trabajo apropiado y un entorno de jcadaonomico.

c) Lavabos, comedores, vestuarios, etc.

d) Temperatura, grado de humedad, luminosidad, rei@vade aire.

e) Higiene colectiva, limpieza general, ruido, vibm@ees y contaminacion.
f) El fomento de las relaciones humanas entre el pakso

g) Metodologias de trabajo creativas y patrticipativas.

Si se alcanza un ambiente de trabajo Optimoes ddgite obtengamos un mayor

rendimiento y quese eleve la calidad del producto.

-28 -



CAPITULO Il

3. DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA
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3.1 Resefahistoérica

La planta industrial se encuentra localizada enaB#ey Provincia de Chimborazo,
ciudad de Riobamba, parroquia Yaruquies. La asocade productores de plantas
medicinales de Chimborazo (APPMCH) nace por el @1d998 con una red cristiana
de mujeres rurales, formado por doce grupos enlto@aovincia, pertenecientes a los
sectores mas pobres. Esta asociacion asume sug@esasen el afio 2001 y de esta fecha
en adelante intenta mediante su gestion brindarles productores una alternativa de
ingreso familiar, y de esta forma mejorar la calidde vida de 600 familias que

participan activamente como miembros de dicha asi.

Jambi Kiwa Riobamba-Chimborazo, una empresa Riokambsin fines de lucro,
propiedad de la asociacion de productores de plamtedicinales de Chimborazo
(APPMCH) tiene como actividad principal producirartsformar y comercializar
plantas medicinales (mas de 65 variedades de plaB@®b6 introducidas y el 40%
nativas de la region de los Andes), aromaticasgiooentos con certificacion organica,
en planta picada, polvo y al granel, que tienea ééfmanda en el mercado nacional e
internacional. Esta empresa desea optimizar losegps de transformacion de las
plantas, fortalecer la linea de tisanas y formolaes medicinales con el objetivo de

agregar valor al producto.

La fabrica de transformacion se encuentra locadizath el barrio Santa Cruz
perteneciente a la parroquia de Yaruquies, mienaslos cultivos estan distribuidos
por toda la provincia de Chimborazo en 39 comuredaalgrupadas en las zonas de
Riobamba, Cumand@, Pallatanga y Alausi, las migmasn total suman 9.75hectareas
certificadas organicamente y 10hectareas por icartién el transcurso del afio 2005.
Los productos que se venden son en su mayorialaeoriados y al granel, tanto en te,
granulados, escamilla, polvo y seco. Aunque exisi@ pequefia linea de productos
elaborados en el area de formulaciones, para canfopular, como los Shampoo,

cremas, oleatos y formulaciones.

Los clientes para los productos semielaboradodasolaboratorios fitofarmacéuticos y

las empresas de té, a nivel nacional. Mientraspaue los productos elaborados son las
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tiendas naturistas de la ciudad de Riobamba yosiebcios de la asociacién que los

distribuyen en sus comunidades.

El plan estratégico de la empresa determina su émisivision y valores
organizacionales, que identifican y definen su mazié ser, el futuro planeado y

lineamientos basicos de actuacién, respectivamente.

3.2 Mision

Ser una organizacion productiva y autofinanciahle qolabore con el desarrollo del
sector campesino e indigenas de Chimborazo y calades de otras provincias,
ofreciendo un mejor ingreso econdmico familiar,ceégndo y revalorizando el
conocimiento ancestral andino en cultivos, medi@indina y conservacion del medio

ambiente.

3.3 Vision

Ser una empresa lider en el mercado nacional, siend empresa autosustentable,
manteniéndonos bajos los esquemas de un sistengesti®n de calidad para ser
competitivos y exportadores de alta calidad catifioacion organica y con las normas
establecidas. La empresa ofrece trabajo establepersonal y garantiza la compra a
precio justo de plantas a sus socios.
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3.4 Organigramaestructural

Figura 5. Organigrama estructural

“ASOCIACION DE PRODUCTORES PLANTAS MEDICINALES DE
CHIMBORAZO “JAMBI KIWA”

CONSEJO
DIRECTIVO
-1
CONSEJO DE
VIJILANCIA
PROYECTOS
TECNICO DE EDUCADORES SECRETARIA
CAMPO
Referencia:

a) Nivel Ejecutivc
b) Nivel Administrativo
c) Nivel Operativo
== Empresa JAMBI KIWA CHIMBORAZO
——= OTROS ORGANISMOS DE LA ASOCIACION
DE PRODUCTORES DE PLANTAS
MEDICINALES
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3.4.JFuncionalmente la empresa se halla conformada @sisiguientes areas:

a) Gerencia: Planifica, organiza, dirige y controla las actidda y recursos de la
empresa, garantizando un adecuado liderazgo erorlaecucion de objetivos,
mediante la gestion eficiente de las relacionesimttitucionales, con los clientes y
con los proveedores, la verificacion del trabajdog costos, la busqueda y
provision oportuna de recursos, entre otras.

b) Asistencia de gerencidAsume las funciones de la gerencia cuando éstasemia
de la empresa o cuando se le delega tal respodsabiPlanifica, organiza, dirige y
controla el recurso humano de la empresa y maaajaritabilidad de los proyectos
gue mantiene esta organizacion. Ejecuta ademamhascde secretaria general.

c) Area de contabilidad:Gestiona la contabilidad de la empresa, desdegitre
diario de transacciones, elaboracion y canceladénroles, cumplimiento de
obligaciones fiscales y tributarias hasta el disdédos informes financieros. Se
encarga del pago por concepto de compras de insymageria prima, entre otras
actividades inherentes al area.

d) Area de comercializaciontdentifica y mantiene dichos mercados para los
productos de la empresa. Se encarga de la veffiiascy de la relacion directa los
clientes, procura las mejores vias de distribucpama el producto, efectia
seguimiento a clientes y productos. Promociongtoductos de Jambi Kiwa en el
mercado, asi como ferias nacionales e interna@enal

e) Area de produccionPlanifica, organiza, dirige y controla la productide la
empresa. Vela por la adecuada disposicion y fuacmento de los recursos fisicos
existentes en la planta de transformacion, asi abshoecurso humano a su cargo.
Garantiza la adecuacion de los procesos y la oibtede productos adecuados para

el consumo mediante un trabajo ordenado de su area.

3.5 Tipos de productos

Jambi Kiwa es una empresa que se dedica a la mioductransformacion y

comercializacion de plantas medicinales. Con upaadad instalada de 4000kg/mes
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aplicando tecnologia adecuada que permite entpagaiuctos de Optima calidad y
cantidad.

Cuentan con diferentes lineas de produccion como:

a) Té.

- 3aromas

- Algemix

- Bilgramix

- Diumix

- Eucalipment

- Paicomix

- Teédela Abuela
- Yanamix

- Valerianis

b) Shampoo.

- Anticaspa
- Contra la caida del cabello

- Bafios de energetizacion

c) Tinturas.

- Calaguala

- Verbena

- Valeriana

- Ajo

- Cola de caballo
- Alcachofa

- Mashwa
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Figura 6. Tipos de productos.

[
Algemix
Uso: Util para el tratamiento del
colesterol, Avuda a perder peso,
zin contraindicaciones,
Preparar: Colocar en una taza de
agua hirviendo una fundita de te
medicinal, dejar reposar por 5
minutos.
Para adelgazar tomar en ayunas
o al acostarse por g dias cada
mes, hasta obtener los resultados
esperados.
Para mantener los niveles bajos
de colesterol en la sangre, tomar
Ia infusion caliente por 3 diazen
el mes,
Recomendaciones: Para obtener
mejores resultados se aconseja

3.6 Informacion

3.6.1egal. APPMCH, se constituye legalmente en el aflo 2001 eocuerdo
Ministerial #202 MBS-CH. Con alrededor de 613 faasilsocias de 63 comunidades, el
80% de sus miembros son mujeres, campesinas esfadigestan ubicadas en cuatro
zonas de trabajo en toda la provincia, creando nigpresa de transformacion vy
comercializacion “Jambi Kiwa” Chimborazo que es adstra por sus socios.

Dirigida por sus propios productores, Jambi Kiwa danado en 2003 al concurso
latinoamericano de emprendimientos éxitos lidergumsmujeres. EI 9 de diciembre
2008, Jambi Kiwa obtuvo derechos sobre el terremulel se encuentran las oficinas de
direccion y administracion, una tienda pequefia,aamaion de recoleccidén y una planta
procesadora que fueron construidos en 2004. Comuéwa fabrica, Jambi Kiwa a
podida aumentar su produccién y ha lograda tenio &n los mercados locales y
también internacionales a través de comercio jestbrancia, Canada, Estados Unidos
y Espafia. Actualmente, la asociacion cuenta con dea$00 productores de 62

comunidades de la provincia de Chimborazo, y codades de otras provincias.
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3.6.%anitario. Para la obtencion de este permiso se acude alterinigle salud, se
obtiene el permiso de funcionamiento. Infusionedacana tiene registro sanitario
legalizado

(Tinturas y shampoo tienen el registro en tramite).

3.6.3écnica.

a) Zona de tratamiento en fresco:

- Recepcion de materia prima

- Producto es pesado, lavado y desinfectado. (kilol)

b) Zona de procesamiento

- Pre-secado
- Secado
- Molido y tamizado

c) Zona de esterilizacion

- Esterilizado

- Empaque
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3.7 Resultados

3.7.1Analisis FODA

Fortalezas y debilidades

Tabla 1. Fortalezas y debilidades

ASPECTO CAMPO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Personal

Experiencia y conocimiento d
los procesos productivos
Compromiso de trabajo d
todas las areas

Equipo sélido de trabajo

Falta de capacitacion en
personal

No se aplica el manual d
funciones en su totalidad
Falta de politicas de manejo
recursos humanos

Administrativo

Conocimiento del area de
administracion
Toma oportuna de decisiones

Falta de planificacion

el

e

D

Técnico Conocimiento de los procesos| ¢ Falta de maquinaria de dltima
productivos generacion
Se mantienen los estandares flee  No existe una correcta
produccion y proceso ubicacion de las bodegas par

un optimo desempefio

Mercadeo Fidelidad del cliente * No hay politicas de publicidad
Certificaciones organicas en el mercado nacional
Presencia de la marca Jambi
Kiwa en el mercado

Recursos Infraestructura, maquinaria, » Falta de volumen de la mater

transporte y servicios basicos

prima para demandas
establecidas
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Oportunidades y amenazas

Tabla 2. Oportunidades y amenazas

ASPECTO CAMPO OPORTUNIDADES AMENAZAS
Legal « Las leyes existentes de apoyolae Falta de ayuda del gobierno
la exportacion nos estimulan | « La existencia y creacion de
abrir los mercados nuevas empresas similares

internacionales
« La obtencion de nuevos
registros de calidad y sanitario
« Es pionera en infusiones

)

Competencia » Son productos organicos » Existencia de empresas con
certificados una competencia desleal
« Disposicion de sembrios
propios
Cultural/social * Vinculacién con mercados * Latendencia de los
externo consumidores a comprar
» Conocimientos ancestrales y productos con costos bajos

formulas patentadas
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CAPITULO IV

4. APLICACION DE LA NORMA ISO 9001-2008

4.1 Desarrollo de los requisitos de la norma ISO 8Q-2008

Los requisitos del sistema de gestion de calidsgeaficados en la Norma ISO 9001-
2008, son genéricos y aplicables a organizaciomesuglquier sector economico e
industrial. Estos ayudan a las organizaciones aatanla satisfaccion del cliente. Los
clientes necesitan productos 0 servicios con canigtitas que satisfagan sus
necesidades y expectativas; que se expresan esspagificaciones del producto o
servicio y son generalmente denominados como rigogidel cliente. Los requisitos del
cliente pueden estar especificados por el cliestdodma contractual o pueden ser
denominados por la propia organizacion. En cualtqcéeso, es finalmente el cliente
guien determina la aceptabilidad del producto visiex.

Dado que las necesidades y expectativas del clsariecambiantes y debido a las
presiones competitivas y a los avances técnicasofganizaciones deben mejorar

continuamente sus productos 0 servicios y procesos.

La Norma promueve la adopciéon de un enfoque basadgrocesos cuando se
desarrolla, implementar y mejorar la eficacia desigstema de gestion de la calidad,
para aumentar la satisfaccion del cliente medieintemplimiento de sus requisitos.

La aplicacion de un sistema de procesos dentroaderdanizacion, junto con la
identificacibn e interacciones de estos procesas, @amo su gestion, puede

denominarse comtnfoque basado en procesos”.

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS CUARTO PRINCIPIO
Los resultados deseados se alcanzan mas eficazmeanelo los recursos y las
actividades se gestionan como un proceso
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Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza derdrordsistema de gestion de la calidad,

enfatiza la importancia de:

a) Lacomprension y el cumplimiento de los requisitos,
b) La necesidad de considerar los procesos en térmirmaporten valor,
c) La obtencién de resultados del desemperio y eficktiproceso, y

d) La mejora continua de los procesos con base ercioeds objetivas.

De manera adicional, puede aplicarse a todos losepos la metodologia conocida

como.

PHVA la que puede describirse brevemente como:

Planificar: Establecer los objetivos y los procesos necespes conseguir resultados

de acuerdo a los requisitos del cliente y las ipaBtde la organizacion.

Hacer: Implementar los procesos. La organizacion defimeifines y los responsables,
hace participar y entrena a su personal y le asrgoarsos. Prepara y mantiene
procedimientos y dispone de un manual de procediose

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los proseg los productos o
servicios respecto a las politicas, los objetivobs requisitos para el producto o

servicio, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el des@obe los procesos.
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Figura 7. Circulo de Deming.

PLANIFICAR

ACTUAR

VERIFICAR

HACER

4.2 Elaboracion del mapa de procesos

El mapa de procesos permite identificar la formgws cada proceso se vincula vertical
y horizontalmente, sus relaciones e interaccioreggrd de la organizacion y con las
partes interesadas, fuera de la organizacion, fudmasi el proceso general de la
institucién. Esta orientacion hacia los procesogyeeda subdivision en procesos
individuales, teniendo en cuenta las estrategiagbjgtivos de la Institucion. La
experiencia de instituciones que cuentan consistema de gestion de calidadha
demostrado que es conveniente definir los datosnti@da, parametros de control y

datos de salida.

En el mapa de procesos del manual de calidad, ARPNI&nbi Kiwa muestra la
representacion de sus procesos estratégicos apeabes, donde ilustra la interaccion
entre ellos y la forma en que se insertan de unmsos, de tal forma que muestra su

interconexién en un enfoque sistematico.

La aplicacion de este nuevo enfoque significa umbia importante en la gestion
publica y privada, pues los procesos tienen suoiracpartir de la demanda de un
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determinado cliente y termina con la satisfacciéresa demanda. Cabe mencionar que
los procesos definidos permitiran satisfacer adismente las necesidades de los

clientes.

Para que APPMCH Jambi Kiwa u otra organizacién ifure de manera eficaz, tiene
que identificar y gestionar numerosas actividag&sionadas entre si.

Proceso macro: Son vitales para el negocio, resumen de las prenacdividades
globales de una institucién; tienen relacion daexin la forma en que las instituciones
estan organizadas y las funciones indispensablés méma. Es por ello que tomando
en cuenta la forma en que una entidad se secteadoridebe estar estructurada,
APPMCH Jambi Kiwa trabaja en base a los siguiegmasos.

a) Procesos gobernantes
b) Procesos operativos

c) Procesos de apoyo

Proceso: Conjunto de actividades relacionadas entre si gaesforman insumos

agregando valor, a fin de entregar un bien o senacun cliente externo o interno,
optimizando los recursos de la organizacion. Adeemsuna actividad que utiliza
recursos y que gestiona con el fin de permitir dp® elementos de entrada se
transformen en resultados. Frecuentemente el adsultle un proceso constituye

directamente el elemento de entrada del siguigotepo.

Subproceso: Conjunto de actividades relacionadas entre si gadupen un bien o
servicio que se integra o complementa a otro ptodde mayor valor agregado. Y son
componentes o0 elementos de un proceso macro, tcyestilas partes en las que un

proceso macro claramente se puede dividir.
Proceso gobernante:Conjunto de actividades relacionadas con el dioeernhiento

estratégico que orienta la gestion de la orgarépaoiediante el establecimiento de

politicas, directrices y normas.
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Procesos operativos:Conjunto de actividades que aseguran la entreghiedes o
servicios conforme a los requerimientos de losntdig, relacionados con la mision de
APPMCH Jambi Kiwa.

Procesos de apoyoConjunto de actividades requeridas para generaluptos o
servicios de los procesos gobernantes, agregadaldey los propios habilitantes de
asesoria y de apoyo.

Actividad: tienen lugar dentro de todos los procesos, soroResique se requieren
para generar un determinado resultado, constitingeelementos del diagrama de flujo.

4.3 Elaboracion de la caracterizacion individual

Los procesos en una organizacion son tipicamerwifighdos, y ejecutados bajo
condiciones controladas para afiadir valor.

Un proceso puede tener varias entradas y variddasaino necesariamente en igual
namero, involucra gente y otros recursos, y tierelignites bien definidos. Las salidas
de unos pueden ser las entradas de otros procestahlece la relacién cliente-
proveedor (interno).

Figura 8. Elaboracion de la caracterizacion

Proceso

Proveedores Clientes
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4.4 Elaboracién del nanual decalidad

Cédigo:
MANUAL DE CALIDAD Version:
Pagina:
Elaborado por: Aprobado por : Fecha:

4.4.1 Alcance. El Manual decalidad de APPMCH Jambi Kiwé&stablec la politica y
los objetivos dealidad de la empresa, y describe la forma en qumea sstructurado ¢
sistema de gestion dalad, basado en lerequisitos de la Norma ISO 9(-2008 con
el fin de asegurar la conformidad del producto ysddisfaccion del iente, dando

énfasis en la mejora continua de los proci

Los elementos definidos en este manual aplicansaatdividades deproduccion,
transformacién y comercializacion de plantas medieis comdé, polvo, escamilla,

formulaciones medicinal, en la instalacion ubicada en Riobamba.

La Norma ISO 900200¢ permite, por su metodologia, excluir los requisdes SGC
relacionados con la gestidén de la calidad que aotefi la capacidad de una empr:
como en caso de Jambi Kiwa Chimborazo, para sutranigroductos que satisfagan

requisitos, expectatigao exigencias de sus client

Considerando lo anterior, Jambi Ki— Chimborazo, no recoge en su SGC, el requ
correspondiente a la claust7.5.4 propiedad del clientedebido a que no dispone
bienes materiales, equipos u otros recursos deiedad de sus clientes dentro de

instalaciones

La efectiva operacion disistema de gestion delad es responsabilid del gerente

general y esponsables cprocesos.

El sistema de @gption decalidad excluye la clausula5.2 \alidacion de los procesos d
la produccion como parte de los requisitos de la Norma ISO -2008, APPMCH
Jambi Kiwa No valida los procesos de produccion puesto gsi@ioductos resultant

son verificados segun procedimiento de control de calidadPCC-1).
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(4.)SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

(4.1) Requisitos gnerale:

APPMCH Jambi Kiwg se encuentra comprometida en mantener y me
continuamente sustema degestion de la calidad, confoe a la norma NTE INEN IS
90012008, para lo cual ha identificeen sumapa de procesdss procesc necesarios

y Su secuencia.

El mapa de losmpcesos dAPPMCH Jambi Kiwapermite considerar la forma en ¢
cada proceso individual se vincula vertical y homialmente, sus relaciones y
interacciones dentro de la organizacion, tambiénlas partes interesadas, fuera d

organizacioén, forrando asi el proceso general de la empr
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Figura 9. Mapa de procesos Jambi Kiwa
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Esta orientacion hacia los procesos exige la sididiv en procesos individuales
teniendo en cuenta las estrategias y objetivosaderdanizacion, la experiencia de
empresas que cuentan ya corsigtema de gestion de la caliddh demostrado que es
conveniente definir los datos de entrada, paramekeacontrol y datos de salida, de este
modo APPMCHJambi Kiwa, ha determinado la Interacaiétallada de cada uno de
estos procesos la cual se muestra en el docuroargoterizacion de procesos (Anexo
A).

APPMCH Jambi Kiwa, define los criterios y métodoarg asegurar la operacion

efectiva y el control de sus procesos, a travda decumentacion del sistema.
Para alcanzar los resultados planificados y la raefontinua, se monitorean los

procesos, analizan y se pone en practica acci@ugs o establece la documentacion

del sistema.
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(4.2) Requisitos de la ocumentacion

(4.2.1Generalidadet.a estructura de la documentacion definida APPMCH Jambi
Kiwa, tiene como finalidad soportar sistema de alidad y consta de 4 niveles

documentacion:

El manual de @lidad, que establece la politica y objetivos de caligadescribe
el sistema deagption decalidad.

I. Procedimientos que definen las actividades o tareas que debssutayse
quiénes son los responsables de los mismos. En madadimiento se ha
referencia aristrucciones dtrabajo y registros, segun correspor

lll. Las instrucciones detrabajo, que definen la forma de ejecutar tareas espasi

IV. Los registrosque presentan los resultados obtenidos o prop@uciemidencia d

las actividades realizade

(4.2.2Manual de alidad. El manual de alidad sirve de guia para entendesistema
de gestion deatidad deAPPMCH Jambi Kiwadescribiendo ademas, las politicas ¢
empesa frente a la Norma ISO 9(-2008. Es un documento corlado y tiene un

alcance.

Este manual refiere en cada capitulo los procedimse documentados estableci
para el sistema deegtion decalidad de APPMCH Jambi Kiwa.

(4.2.3Control de los document. APPMCH Jambi Kiwa,controléos documentos di
sistema de gestion dalddad mediante lo indicado enprocedimiento decontrol de

documentos (PMC-1) Este control contempla los siguientes eleme

a) La aprobaciéon antes de su emision a fin de eswblea aplicabilidad

cumplimiento con la normativa estableci
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b) La actualizacion y aprobacién de las nuevas revesiale los documentc

c) La identificacion de los cambios realizados y ela@s de revision actual d
documento.

d) La disponibilidad de los documentos en los puntoasb.

e) La facil identificacion y el mantenimiento de sgikglidad.

f) La identificacion de los documentos de origen @dery el control de s
distribucion.

g) La prevencion del uso no intencionado de locumentos obsoleto

(4.2.4Control de los registrc. El procedimiento de control deregistros (PMC-2),
detalla la manera de identificar, almacenar, re@pproteger, retener y disponer de
registros de calidad. Para proporcionar evidencen abnformidad con lo
requerimientos delistema degestion de alidad, los registros de calidad son archive
y conservados en el &rea en donde se generan camtilzl responsable por

mantenimiento de los registros garantiza

a) Los registros se conservan legibl
b) Se pueden encontrar facilmer
c) Estén disponibles para evaluaciones, si se req!

d) Esténarchivados de manera que se prevenga el dafideelode y la perdide

Los periodos de retencion de los registros se emi@redefinidos en llista maestra de
registros que se mantiene en cada proceso y sdeestatieniendo en cuenta, sel
apliqgue aspectos como la legislacion laboral, las normasonales Internacionales
aplicadas, las condiciones contractuales o lassidames y experiencias propias di

empresa.
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(5.) RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

(5.1) Compromiso de ladireccién

El Gerente general d&@PPMCH Jambi Kiwa muestra evidencia de su compromiso

el desarrollo, implementacién y mejoramientosistema de ggtion decalidad:

a) Comunicando al personal la importancia de satisfl@serequisitos del cliente vy I«
requisitos legales, mediante la definicion y el plimiento de las especificacion
indicadas en larden decompra.

b) Divulgando en todos los niveles de la organizala politica y los objetivos de
calidad.

c) Realizando laseuniones drevision de la direccion.

d) Suministrando los recursos necesarios parsistema degestion de calidad,

mediante:

- La participacion de personal competente en actiddajue afectar la calidad
del producto y el suministro del entrenamiento saKde para mejorar es
competencia.

- La disponibilidad de los equipos de proceso negespara prestar los servici
cumpliendo con los requerimientos establecidosejdaucion de las avidades
necesarias para su mantenimie

- La realizacion deauditorias mternas que permitan establecer las acci
correctivas y de mejora necesarias para el adeduadmnamiento desistema

de gestion deatidad.
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(5.2) Enfoque al tiente

El Gerente generakealiza un seguimiento al cumplimiento de los rsios
establecidos, mediante los resultados de las dasuesealizadas segun

procedimiento de gestioncomercial (PGC-1) Con base en los resultados obtenidc
establecen acciones para mejorar aquellos aspgatos clientes los evalten col

bajos.

Ademas realiza el seguimiento al cumplimiento dedbjetivos que se relacionan ¢

el cumplimento al cliente

(5.3) Politica de alidad

El Gerente general diambi Kiwa, establece aprueba vulga la siguiente politica ¢

calidad.

El APPMCH Jambi Kiw, es una empresa que se dedicda aransformacion
comercializacion de plantas medicini deshidratadas en mas de sesenta varie.
Fabrica productos con caracteristicas naturalegajy las normativas del siste de
gestion de calidad ISO 90-2008 en el cual se garantiza la mejora continuos

procesos con servicios de excelencia yatisfaccion y exigencias de nuestros cliel

(5.4) Planificacion

(5.4.10bjetivos de lacalidad. Los objetivos de calidad para el presente af

describen a continuacic

a) Administrar conscientemente los recursos existegrelss empresa, paobtener la
mayor productividad posible de los mismos, mediange gestion oportia,
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Aplicacion de normativas del SC, provision de recursos, evaluaciones pertine
y capacitacion permanen

b) Gestionar y administrar el SGC, los recursos existey particularmente el recui
financiero necesario para adquirir maquinaria e lementar la planta c
produccion, con mil a incrementar los voliumenes de produccion y ladadlidel
producto destinado al mercado nacional e internai.

c) Administrar eficientemente la cadena productiveapastener productos de calid
con bajos costos, mediante la aplicacion de BPdhitésestadisticas de control
produccion, y los respectivos males de calidad ynpcedimientos

d) Mejorar la satisfaccion de nuestros clientes zaalilo por lo menos una vis
personalizada en la cual se trataria de temasiarldos con el product

e) Disminuir los desperdicios y gastos innecesarios lepraceso de produccio
apoyado en la concientizacién de los colaboraddeebacer bielas cosas desde la
primera vez.

f) Promocionar nuestros productos, a través de legetifes medios, para que
corsumidor nos conozca y consecuentemente incrementestro margen c
ventas.

g) Responder oportunamente a los requerimientos delikrstes, para garantizar
satisfaccion, mediante una atencion personalizadagyimiento constante de
necesidades y geisitos.

h) Gestionar y administrar el recurso financiero addoupara la capacitacion ¢
talento humano de la empresa, en busca de elevaroductividad de lo
colaboradores, mediante la elaboraciénprograma anual deapacitacion

i) Desarrollar e implementar lineamientos y meétodos eficientes de ceile,
induccién, contratacion y capacitacion de los ocmlafiores, para garantizar
idoneidad, competencia y capacidad del talento horda la empres

) Administrar responsablemente el recurso finao de la empresa, para facilitar
provision pertinente de este recurso a las difesedependencias de la empres

respaldar el desarrollo de las actividades de lasas.
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(5.4.2Planificacion del sistema de gestion de calidadambi Kiw¢ define su
planificacion anual con el fin de imgementar, mantener y mejorar sistema de
gestion de alidad, considerandel cumplimiento de las auditorias intes, revisiones

por la direccidn ybjetivos de calidade los procesadeterminados por la emprt.

Laplanificacion de laswitoria: internas y revisiones por lareccion se muestran en

planificacion del sstema degestion de calidad (Anexo B).

(5.5) Responsabilidad, autoridad y omunicacion

5.5.1 Responsabilidad autoridad EIl organigrama, el manual de uncionesy los
procedimientosde Jambi Kiwg definenlos niveles de autoridad y las responsabilid:
del personal. Estos documes son aprobados por el Gereneneral para expresar

conformidad con los mismc

En el manual deuhcioney en los procedimientos del sistema, se encueas@mada:
las responsabilidades y autoridades de los eidos para la consecucién de
objetivos de calidad d&gambi Kiwz.

El Gerente general y loesponsables dergqcesos comunican las responsabilidad

autoridades a los empleados y controlan su cunmghio

(5.5.2Representante de direccion Conforme lodispuesto en la Norma ISO 9(-
2008, cléusula 5.5.2, se requiere de un representantedireccion, que sera la perso
encargada de fungir concoordinadorde las actividades y actuaciones en el ambit
calidad. Este colaborador sera designado por lerBerde Jambi Kiwa Chimbolo,
quien a su vez figura condireccion g@neral de la empresa y es responsable origin
la gestion del SGC
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Ante este requerimiento, direccién @neral de Jambi Kiwa Chimborazo designe

responsabilidad akfe deproduccion de la misma, quien cumplird independieertge

de las funciones de su cargo, las siguientes dati&s en representacion de la gere

a)

f)

)

h)

j)

Garantizar el establecimiento, Implantacion y actualizacion del SGC confor
los requisitos establecidos por la Norma 9001-2008.

Asegurar el desarrollo eficiente de los procesqaagdos por el SGt

Verificar y controlar la documentacion de calidagl ld empresa, que inclu
manuales, registros, hojas de control e instrues

Coordinar y asesorar las actividades de calidadejgempetan a otras areas di
empresa.

Participar y colaborar en lerevisiones por la iceccion, a fin de asistir en
solucion de problemasprocurar la mejora continua del siste

Evaluar periddicamente el SGC, mediante la plaadfiin de un programa anual
auditorias internas de calidad y comunicar oparnent: los resultados a |
direccion general.

Designar el equipo de auditores inos para que efectien las auditorias intern:
la empresa.

Garantizar, a través del correcto desempefo del, $@B€ los resultados de |
actividades y proceso de produccion estén confoaries requisitos, exigencias
necesidades de los clientes c empresa, asi como los reglamentat

Impulsar y promover la toma de conciencia orgamized y el compromiso pal
con la politica y objetivos de calidad, asi comadacuada comunicacion intel

Las demas que le asigne la direccieneral en su reemplazo.
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En otro ambito, todo el recurso humano que confodamabi Kiwa Chimborazo ¢

responsable absoluto ccumplimiento y seguimiento.

Establecidaen el manual de calidad, manual rocedimientos y demas documentac

de calidad de la empresa, como soporte real dehgesfio del SGC(

(5.5.3Comunicacion nterne. La comunicacion en Jambi Kiwas un componente
basico de su estructura interna que se generades tos niveles de la organizaci

para permitir el cumplimiento de las actividadesbjetivos establecidc

Algunos elementos que permiten evidenciar los m@Ee&le comunicacion inna son:
las reuniones de revision de la direccion, reursociente intern-proveedor interno,

informacion en memorandos y cartelel

(5.6) Revision por ladireccion

El Gerente gneral deJambi Kiwa, mediante reuniones conrepresentante de
direccion y con losesponsables dprocesos, revisa en forma periddicasistema de
gestion de laalidad con el propdsito de establecer las accinaessarias para asegu
su adecuado funcionamiento y eficacia. También paeduar las oportunidades
mejora y cambios en todos los elementos sistema, incluyendo la politica y I

objetivos de calidad.

El representante de Gireccion y los responsables depesos presentan informaci

actualizada sobre:

a) Resultados de auditorias internas y exas de calidad.
b) Retroalimentacion de informacion del cliente, aésade encuestas de satisfaccic

reclamos presentadc
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c) Elfuncionamiento de los procesos a través denmdioion estadistica o indicador
d) El estado de las acciones preventivas, correcyivasjoras
e) El seguimiento a las acciones comprometidas esiomds anteriore:

f) Propuestas de@jora y cambios quafecten al sistema desgfion decalidad

La informacion presentada, decisiones tomadascipm@es establecidas son registrar

incluyendo:

a) Las oportunidades de mejora en el sistema y Suepos
b) Las mejoras respecto a satisfacer los requering del cliente.

c) Las necesidades de recurs

La metodologia a seguir se describe eprocedimiento de revision de ladireccion
(PPP-1).

(6) GESTION DE LOS RECURSOS

(6.1) Provision de recursos

El Gerente de Jambi Kiwa Chimborazo es el respongdibdeto ante la gestion
provision oportuna de los recursos necesarios pa@mplimiento de la politica
objetivos de calidad, asi como para la implemeatagimantenimiento del SGC, con

objeto ddograr la satisfaccion de los requisitos del cketé la empres.
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La provision de recursos constituye la garantidisigoner de

a) Recurso humano capacitado para la ejecucion y comepito de actividades ¢
liderazgo, ejecucion de tareas, realizacion detaids, gestion de soluciones, ¢

b) Infraestructura, instalaciones y equipos de opéragi apoyo necesarios para
produccionde productos conformes y la instalacion y mantegmibai del SG(

c) Ambiente de trabajo seguro y agradable para ehgesemiento del personal y |

adecuacion de recursos fisic

Otros, que sean requeridos para el correcto desemiento del SG(

(6.2) Recursos manos

(6.2.1) Generalidades. El personal que ocupa cargos de responsabilidattoddel
sistema degestion de alidad es competente respecto a los criterios ideSnpor e
Gerente general y lagsponsables derocesos. Los criteriostn basados en requisi
de educacion, entrenamiento, habilidades y expaaeyn se encuentran descritos e

manual de funciones.

(6.2.2Competencia, toma de conciencia y forma. Jambi Kiwa,s asegura de la

competencia de su personal medi

a) Establecimiento de procesos de seleccion de pdradeeuados a fin de verificar
cumplimiento de los requisitos establecidos emanual dednciones

b) Entrenamiento e induccién necesarios para el dessonge los diferentes cargos
momento de lancorporacion del personal a la empresa y duranfeesmanencia €

ella.
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c) Evaluacién de la competencia del personal que fgrante de la empresa, con b

en los requisitos establecidos eimanual de funciones.

Los resultados de la evaluacién de la competeadenas de otros elementos com
desempeino y objetivos de ¢ proceso, sirven de fundamento para establece
necesidades de entrenamiento adicional del persBha&ntrenamiento proporciona

es evaluado posteriormente a fin de estableceiicaciaa

Los responsables deqeesos desarrollan acciones para entizar al personal sobre
importancia y relevancia de sus actividades y céstas contribuyen en la consecuc

de los objetivos de calidad de la empr:

Estas actividades se detallan eprocedimiento de recursos imanos (PRF-1).

(6.3) Infraestructura

Los responsables derocesos, identifican la infraestructura necesaria pars
cumplimiento de los requisitos establecidos para |oroductos fabricados

comercializados padambi Kiwg, siendo ElI Gerenteegeral el responsal de proveer
estos recursos. Etfe demantenimiento establece y ejecuta las acciones agagpar:

sSuU mantenimiento.

La infraestructura necesaria incluye las areasat&jo, el equipo para los procesc
los servicios de apoyo. Iprocedimiento de mantenimiend (PMT-1) detalla la forma
en la que se realiza el mantenimiento en las mstales ddJambi Kiwg, en las areas y

equipos que afectan directamente a la calidadeseicso.
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(6.4) Ambiente de tabajo

El Gerente general dlambi Kiwe considerague el personal es un elemento vital el
sistema de gestion dalad, por lo que ha delegado erjefe de RR.HH, el lideraz¢
en la definicion y ejecucién de normas de seguridddstrial y salud que permit;
mantener un ambiente de trabajo seguro y confertajple aporte efectivamente

cumplimiento de los requisitos establecidos pamaducto.

El procedimiento de anbiente detrabajo (PRH-2), describe la manera en gJambi
Kiwa establece y ejecuta las normas para la seguridadlugd de su persory la

conformidad de los requisit del producto.

(7.) REALIZACION DEL PRODUCTO (PRESTACION DEL S ERVICIO)

(7.1) Planificaciéon de larealizacion del producto

En Jambi Kiwa,laplanificacion de la realizacién del producto estdallada en €
procedimiento de poduccion (PPFR-1), el cual es consistente con los o

requerimientos delistema degestion de calidad de la empresa.

Para prevenir defectos y minimizar la variacionlas actividades requeridas pare
prestacion de los servicios, El Geregeneral y los esponsables dprocesos, segun
corresponda, determinan los objetivos de calidas$pecificaciones para el produc

los procesos, documentos y recursos necesaricastiaglades d

Verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion, y los ciiterde aceptacion; adias
de los registros necesarios para evidenciar el [omepto de los requisito

establecidos para el producto (servic
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(7.2) Procesos relacionados coelcliente

(7.2.1Peterminacion de los requisitos relacionados copreductc.El procedimiento
de gestion omercial (PGC-1), detalla la forma en que se determinan las necess
del cliente, los requisitos no establecidos parliehte pero necesarios para el del
producto, los requisitos legales relacionados cbrpreducto y otros requisitc

adicionales determinados por la organizau

(7.2.2Revision de los requisitos relacionados con el poic. Previo a comprometer:
a suministrar un productoJambi Kiwa. Seasegura que se han revisado
requerimientos del cliente. procedimiento de gestion emercial (PGC-1), detalla la

manera en que la organizacion se asegur:

a) Los requisitos del producto estan claramente dkdfmn

b) Las diferencias entre los wisitos del pedido y los expresados previaments,
sido resueltas.

c) La organizacion establezca si tiene la capacidad pamplir con los requisitc
definidos.

d) Se registran los resultados de la revision dedqsisitos del productt

En caso de existcambios en los requisitos del productojefe degestiébn comercial,
acuerda con los clientes los detalles de la madiitn en el pedic.

Comunica al personal pertinente sobre los cambiJdambi Kiwgconsidera los

siguientes requisitos legales relacionados coaledacion de sus product

* NORMA INEN 13342: 2008 -ROTULADO DE PRODUCTOS ALIMENTICIOS
PARA CONSUMO HUMANO
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(7.2.3) Comunicacién con el clier. Jambi Kiwa, identifica y pone en préctic

disposiciones para la comunicacion con los clieeteaspectos corn

a) Informacion del producto a través de catalos

b) Atencién de consultas o pedidos, incluyendo maodliiiares, segun lo indicado ¢
el procedimiento degestion comercial (PGC-1).

c) Retroalimentacion de informacion del cliente metdagncuestas de satisfacciol

atencioén a reclamo

Los medios de comunicacion utilizados son aquetjos nos permiten tener u

comunicacion oportuna y pueden ser: teléfono,d-mail, correo u otros

(7.3) Diseioy @sarrollo

Como disefio de productos es crear nuevos prodaatopliendo las especificacion

de los clientes.

(7.3.1) Planificacion del disefio Jambi Kiwa planifica y controla el disefio «
productos segun lo indicado enprocedimiento de disefio y dsarrollo (PCC-3), en
donde se establece las etapas necesarias y sspomiénte revision, verificacion

validacién, ademas de las responsabilidades «das.

(7.3.2) Elementos de entrada para disefio Para efectuar el proceso disefio se
determina los elementos de entrada necesarios yegtén relacionados con |
requisitos del producto. Se verifican que estometdos estén completos y sean cl

segun lo indicado en procedimiento de disefio y dsarrollo (PCC-3).
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(7.3.3)Resultados delisefioc Se establecen los resultados del procesdiseiio y se
verifican respecto a los elementos de entrada.sbstsultados ademas proporciol

informacion para el proceso programacion de produccion.

(7.3.4)Revision del defic. Se realizan revisiones de las diferentes etapas del
confirmar elcumplimiento de las fases establecidasJambi Kiwg, para el disefio de

productos, a fin de identificar cualquier probleyrestablecer acciones necesa

(7.3.5\erificacion deldisefia Se realiza la verificacion a fin de confirmar im@mente
gue eldisefilo cumple con los requisitos establecidos psrelementos de entrac

manteniendo los registros necesarios de los relegltde la verificacio

(7.3.6)Validacién del dsefic. En caso que se haya acordado con el cliente, kearke
validacion del disefio, para recibir la confirmacion del clerte que el produc

disefiado cumple con los requisitos establecid@srggistran los resultados obtenit

(7.3.7)Control de los cambios ddiseiio Cuando es necesario realizar caml
durante el sefio se identifican estos cambios y se registras cambios realizados s

revisados, verificados y validados segun lo indicad los numerale7.3.5. a 7.3.6.

(7.4) Compras

(7.4.1) Proceso de compr. Jambi Kiwa, ha establecido un procedimiento p
asegurarse de que los materiales y servicios adgsiicumplan con los requisitos
compra especificados y aporten al desarrollo nodeadus procesos productivos. E
procedimiento es el daovisién y compras (PPC-1)

La empresa evalla y selecciona a sus proveedofes@an de su aptitud para cumg

con los requisitos relativos a la calidad, asi céamabién en términcde precio y de
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Marca los criterios para la seleccion y evaluaciénguida se encuentran definidos

el procedimiento dprovision y compras (PPC-1)

Los proveedores d@ambi Kiwason aquellos que suministran insumos o serv

necesarios paia realizacion de sus actividac

(7.4.2) Informacion de las compr. Los documentos de compras contienen los ¢
gue describen en forma clara el material solicitdféstos son revisados y aproba
previo al envio al proveedor, segun lo indicadcel procedimiento de frovision y
compras (PPC-1)

(7.4.3) Verificacion de los productos compra. En Jambi Kiwa se verifican los
insumos comprados para asegurar el cumplimiento losnrequisitos de comp
especificados, siguiendo lo indicado enprocedimiento de provision y ompras
(PPC-1).

(7.5) Produccién y pestacion delservicio

(7.5.1Control de la produccién y de la prestacién dehMsep. Los procedimientos de
produccion (PPR-1), control de calidad (PCC-1) y gestion emercial (PGC-1),
definen los métodos para la ejecucion y supervid®las diferentes operaciones par
prestacion del servicio. Asegura la disponibilidde la informacion con le
caracteristicas del producto, define instrucciones de trabajo en eneral, y las

respamsabilidades para la liberacion (aprobacién) dedipcto

El servicio suministrado pdJambi Kiwano requiere de asistencia técnica por lo qut
procesos de prestacién del servicio se limitan ehdai atencion del cliente en
relacionado a atencion reclamos segun gbrocedimiento de gestion omercial
(PGC-1).
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(7.5.2) Validacién de los procesos de la produccion y depdestacion del servic.
Jambi Kiwa realiza la verificacion del cumplimiento con laspesficaciones
establecidas, para todos sus productos, por lonquequiere validar los procesos
produccion. Ebrocedimiento de control de alidad (PCC-1), detalla las actividades
realizar para aetontrol de calidad de los productos termine

(7.5.3) Identificacion ytrazabilidad. Jambi Kiwanantiene identificados los product
procesos y productos terminados, con el propositestiablecer su estado con resp

a los requisitos de seguimiery medicion establecidos.

La trazabilidad es un elemento gJambi Kiwaontempla a partir del cédigo

proveedor de materia prin

(7.5.4Propiedad del clien. Jambi Kiwano posee productos, maquinarias, equipc
ningun elemento propiedad de susentes, por lo cual excluye esta clausula

presente manual.

(7.5.5)Preservacion del produc. Losprocedimientos de control de alidad (PCC-
1), produccién (PPR41) y elmacenamiento (PAL-1),describen las acciones segui
para identificar, manipular transportar, empacar y almacenar los materialeset

propésito de mantener su conformidad con los réqaidel cliente

(7.6) Control de los dspositivos deseguimiento y medicion

Jambi Kiwa, dispone de dispositivos de seguimiento y mediciGe gecesan ser

calibrados o verificad(, estas actividades estan descritas en el proceutionide

control de dispositivos demedicion(PMT-2).
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(8.) MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

(8.1) Generalidades

Jambi Kiwa, planifica e implementa los procesos de mediciorglisis y mejore

necesarios para:

a) Demostrar la conformidad del producto, a través ateitrol estadistico de
proceso productivo a fin de establecer su variduliy control

b) Asegurar la conformidad del sistema de gestionatidad y mejorar continuamer
su eficacia, mediante el sdmiento a sus objetivos e indicadores de calidad

establecimiento de acciones para su me
(8.2) Seguimiento y medicioi
(8.2.1)Satisfaccion detliente Jambi Kiwayealiza un seguimiento a la satisfaccior
sus clientes mediante la realizacion de encuestfisidhs en elprocedimiento de

gestion comercial (PG(-1).

Con base en los resultados obtenidos se estabdmmones para mejorar aquel

aspectos que los clientes los evalien como t
Ademas ha establecido el mecanismo necesario pamorpionar una atencic

oportuna a los reclamos de los clientes, s lo indicado en eprocedimiento de

gestion @mercial (PGC-1).
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(8.2.2) Auditoria interne. Jambi Kiwa, realiza wditorias internas de stistema de
gestion de calidagara determinar su nformidad con la Norma ISO 90-2008, y su

implementacion y mantenimiento efic

Estas auditorias se realizan en forma peca, segun lo establecido en el docum
planificacion del stema degestion de alidad. Las fechas establecidas son tentati
pueden ser adelantadas o postergadas por decdi@edentegeneral y comunicade

verbalmente alapresentante de direccion para que proceda a su ejecu

En el procedimiento para euditorias internas (PMC-4) del dstema degestién de
calidad, se indica las responsabilidades manera de conducir las audias,
asegurando su independencia, registrando los adsslte informando al Gerer

general.

El Gerente gneral y losresponsables deqresos implementan en forma oportuna
acciones correctivas, a fin de solucionar las nafarmidades encontradas. L
actividades de seguimiento a las auditorias reddzaincluyen la verificacion de |
acciones tomadas y los respectivos inform« resultados.

(8.2.3) Seguimiento y medicion de los proce. La medicién y seguimiento de |
procesos se realiza mediante los indicadores estdbk en esistema degestion de
calidad. Estos indicadores permiten demostrar laacddpd de los proces para
alcanzar los resultados planificados. Cuando ralcscen los resultados planificad
El Gerente gneral, y losresponsables derqresos identificaran y ejecutaran

acciones necesarias para corregir las desviacenrestrada

(8.2.4) Segumiento y medicion del produ. En las distintas etapas del procesc
produccion, se miden y monitorean las caracteristidal producto, verificando

cumplimiento de los reuisitos establecidot.as responsabilidades y la metodolog
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Seguirse indican en eprocedimiento de produccién (PPR-1) ycontrol de calidad
(PCC-1), que incluye los registros necesarios para evidera conformidad de

producto.

Con loscriteriogle aceptacion establecidos, y las personas respesste la liberacio

(aprobacion) del product

(8.3) Control del producto no conforme

El procedimiento de control de calidad (PCC-3),define la manera en guambi
Kiwa, identifica y controla los productos que no cumptan los requerimientc

establecidos a fin de prevenir su uso o entregatancional.

(8.4) Andlisis de datos

Jambi Kiwadetermina recoge y analiza los datos apropiadas gemostrar la eficac
de su sistema deegtion decalidad y para determinar los elementos en los syalede
realizarse la mejora contini

Para el efecto se analiza los indicadores y lanmégion estadistica relacionada col
satisfaccion del cliente, el cumplimiento con requisitos del producto, las tendenc

de los procesos y productos, y la informacion deploveedore

Los responsables deqgeesos presentan en reunion de evision de ladireccion la

informacion correspondiente a sus respectivas £

(8.5) Mejora

(8.5.1) Mejora mntinue. Jambi Kiwa,desarrolla de manera continua mejoras er

procesos que forman parte sistema de gestion dalad. Estas mejoras es
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basadas en la aplicacién de la politica de calitadpnsecucion de los objetivos
calidad, los resultados de laevisiones de la iceccion, la solucion a las t
conformidades establecidas en las auditorias exteml analisis estadistico del pro

productivo y la ejecucion de acciones correctivaseyentivas, principalmen

(8.5.2) Accion orrective. Jambi Kiwa,toma acciones correctivas para eliminar
causas de las no conformidades presentadas coto algeevitar su repeticion.
procedimiento de a&cionescorrectivas, acciones peventivas y oportunidades de

mejora (PMC-3) indica la metodologia a seguir p:

a) ldentificar las no conformidades (incluyendo lagjga del cliente)

b) Determinar las causas de las no conformide

c) Evalua la necesidad de establecer acciones correctarasguitar su repeticio
d) Determinar y poner en practica las acciones covechecesaria:

e) Registrar los resultados de las acciones correctiif@amadas y realizar

seguimiento a su cumplimient

(8.5.3) Accion peventive. Jambi Kiwa,identifica los problemas potenciales y del
las acciones preventivas necesarias para evitaiocsurencia, basandose en

informacion obtenida en las diferentes actividattd:sistema de gstion decalidad.

El procedimiento de a&cionescorrectivas, acciones peventivas yoportunidades de
mejora (PMC-3) indica la metodologia a seguir pa

a) ldentificar las no conformidades potenciales ycaussas
b) Determinar y aplicar las acciones preventivas reeces
c) Regigrar los resultados de las acciones tomadas yzaeadil seguimiento a ¢

cumplimiento.
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4.5 Levantamiento de procedimiento

Para iniciar con el levantamiento se ejecutarositasentes etape

a)

b)

Fijar conjuntamente con la empresa los procique intevendrian en el mapa
procesos y etontenido de cacprocedimiento.

En esta etapa, conjuntamente con la empreseanalizo formatos, impreso:
registros o cualquier otro tipo de documentacioa @sté emitida por la empres:
gue sea aplicable o va como referencia para elaboraristeana de licalidad.
Elaboracion y presentacion del borradorra revision y analisis de ca
procedimiento.

Recopilacion de comentarios de los responsablel dampresa surgidos cor
consecuencia de la revisi

Andlisis de los comentarios surgidos para la ekdidn de la edicion definitiva ¢

cada pocedimientc

4.5.1 Procedimiento antrol de document..

PROCEDIMIENTO Version: 1

PMC-1 CONTROL DE DOCUMENTOS Fecha:30-04-2012

Revisado por: Aprobado por:

| Propésito. Establecer las disposiciones para el control manual de calidad,

procedimientos enstrucciones de trabajo dsistema de @gtion decalidad de Jambi

Kiwa.

a)

b)
c)

Definiciones y abreviatura.

LMD : Lista maestra dedocumentos que indica la lista de documentos ingelr
externos, el nimero de copias controladas y quigmesus responsabl
IT : Instrucciones d&abajo que detallan tareas especificas de ur

RD: Representante de direccion.
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d) GG: Gerente general.

e) LP: Lider de procesos (generalmente son jefes o esmbasgen ausencia de estos.)

f) Copia controlada: Aquella que requiere ser actualizada el momeunésg realizan
cambios en el documento original.

g) Copia no controlada Aquella que no requiere ser actualizada el momgnoe se
realizan cambios en el documento original.

h) Documento obsoleto: Son documentos que fueron controlados y han sido

sustituidos o eliminados.

[l Responsabilidad. El representante de la direccion es responsalie idglantacion
y de asegurar el cumplimiento de este procedimiento
Los lideres de proceso son responsables del cureptilmdel procedimiento para los

documentos correspondientes a su proceso.

IV Metodologia. La redaccion puede presentarse en forma de textiinao y de

texto incluido en cuadros.

Tabla 3. Procedimiento control de documentos i®rn

Actividad Descripcion Responsabilidad
Inicio )

| nicio )

T /
Elaborar Los responsables elaboran el documento Segml?(_ﬁpre_s,enta}nte de la
documentos lineamientos para la elaboracién de documentos | direccion/Lider  de
procesos.

h 4 Verifica la aplicacion del documento y en

Verificar el cumplimiento con el procedimiento de control |de

»| documento documentos y con el control de registros y firmalenLider de procesos
campo evisado por.

AorobaL Aprueba el documento para darle el caracter| de
probar cumplimiento obligatorio, firmando en el campo
aprobado por. Gerente general
Incluir en la Incluye el documento en la lista maestra de
LMD documentos Representante de la

direccién

|
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Coordinar el
# de
fotocopia:

A 4

Archivar los
documentos

A 4

Identificar y
modificar los
documentos

v
Y
( Fin )
N

Coordina que se saque el numero correspondien
fotocopias segun la LMD. Realiza la entrega de
copias controladas de los documentos a

funcionarios y anota la recepcién en el registria
de distribucion.

te de
las
IBepresentante
aclireccion

Archiva el documento original y cuando se trata de

un documento reemplazante retira

las copias

controladas de la versiéon anterior y procede & Representante

destruccion

Identifica como t8ocumento obsolett al

direccién

documento original que ha sido reemplazadg y

destruido la version anterior delddcumento
obsoletd reemplazando en la Ultima versién y
Cumplen con lo indicado elneamientos para la

sRepresentante
direccion/Lider

elaboracién de documentos (anexoCfuando sg Procesos.

requiere modificar el documento.

de

de

de
de

Tabla 4. Procedimiento control de documentos egtern

Actividad Descripcion Responsabilidad
[ Inicio )
\ /
. [ Solicitar al representante de la direccion incloi
SOlIC_Itar, modificar un documento externo en la lista maegtRepresentante de
incluir o de documentos. direccion
modificar
documentos
externos
La lista maestra de documentos se actualiza para] Representante de

v - Notificar el nombre, vigencia y usuario dedlireccion
Actualizar documento. _
LMD - Actualizar el documento a los usuarios.

- Registrar su direccion.

' oy
Implementaci Cuando se utilice un documento externo en| la
mp operacion, se debe recolectar los documentﬂg
on de los . resentante de
q ¢ obsoletos y destruidos en su caso, mantenerlo PG ccion
ocumentos referencia  solicitanteel sello de “documento

¢ obsoleto.”
YN
( Fin )
\ /
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4.5.2 Procedimiento antrol de registro.

Version: 1
PROCEDIMIENTO

PMC-2 CONTROL DE REGISTROS Fecha: 3(-04-2012

Revisado por: Aprobado por:

| Propésito. Asegurar que los registros requeridos posistema degestion de la
calidad deJambi Kiweestén debidamente establecidos, identificados, calnzalos,

son facilmente recuperabl

Il Definiciones y abreviatura.

LMR: Lista naestra dregistros.
SGC: Sistema deegption decalidad.

[l Responsabilidad. El representante de la direccion y lageles deproceso son los

responsables dmplantar y de asegurar el cumplimiento de este procedim

IV Metodologia.

Tabla5 Procedimiento control registros

Actividad Descripcién Responsabilidad
-
( Inicio \
o f
Solicitar o Se _|dent|f|ca la necesidad de so_I|C|ta_r”o crean Wnjar de procesos.
-y crear registro al representante de la direcc@ase en
: registros la tabla 6 identificacion de registros
Corregir
el
reqistrc
. . . ..| Representante de la
No Y El registro se revisa previo a su aprobaC|o10q>r

y g eccion
Aorobal devolucion al responsable de la elaboracion para
probat su correccion.
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A 4

o Actualizar la Una vez aprobado el registro se autoriza su|uiceccion
LMR actualizando la lista maestra de registros.

A 4

Implementar
registros

En la lista maestra de registros se determing el

almacenamiento, tipo de archivo y responsabldseccion
de su conservacion segin su importancia; para la
Si operacion eficaz del SGC.

Se difunde y adiestra a las personas involucradas
en el uso y control de los registros estableciglos;
bajo criterios que permitan administrar el procgso.

No Representante de

5 Si existe la necesidad de realizar modificacionesireccion/Lider
v estas se identifican y actualizan en la lista mmaesProcesos.

Almacenar o de registros.

destruir )
registro Lider de procesos

Los registros se archivan en un lugar que no cause
v deterioro. Los registros que no afecten @ |
TN operacion eficaz del SGC son destruidog o
Fin /‘ archivado segun lo especificado en la lista
maestra de registros.

Representante de

tiempo de conservacion, lugar l&kepresentante de

de

Tabla 6.Identificacion de registros

Los registros del SGC

Para registros de procedimientos RX-PYY-Z en donde:

R = Registro

X = NUmero consecutivo del registro

PYY-Z = Procedimiento al que corresponde el registr
Ejemplo:

R1-PRH-2, significa:

R1=Registro nimero uno.
PRH-2= Segundo procedimiento de recursos humanos

a) Pararegistros de instructivos RWIYY-X- Z en donde:

R = Registro

W = NUmero consecutivo del registro

IYY-X = Instructivo al que corresponde el registro
Z= Procedimiento al que corresponde el instructivo
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Ejemplo:

R1-IMT-2-1, significa:

R1= Registro nUmero uno.

IMT-2= Segundo instructiv

1= Primer procedimiento daantenimiento

4.5.3Procedimiento eciones correctivagpreventivas y mejoras.

PROCEDIMIENTO Version: 1

ACCIONES CORRECTIVAS,

PMC-3 PREVENTIVAS Y MEJORAS. Fecha: 3(-04-2012

Revisado por: Aprobado por:

| Propdsito.Establecer el método para identificar las causagl@o conformidade
existentes o potenciales, implantar y verificar datuciones, asi como establecer
acciones necesarias para el mejoramiento contiaksistema de @gtion de l«calidad.

Il Definiciones y abreviatura.

a) Eficacia: Extension en la que realizan las actividades ptaés y se alcanzan |
resultados planificadc

b) Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los reswiibzados

c) Accion correctiva: Accidn tomada par eliminar la causa de una noconformide
otra situacion no deseada detectadas. La accigection se toma para evitar
repeticion de un problen

d) Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de ur-conformidad
potencial u otra situacit potencial no deseada. La accion preventiva se {uare
prevenir que suceda un proble

e) Oportunidad de mejora: Accion tomada para mejorar el desempefio de un o
sin que la mejora se origine a causa de un probéxisgente o potenci

f)  AC/AP/OM: Acciodn correctiva, accion preventiva partunidad demejora.

g) No conformidad: Incumplimiento de un requisito establec

h) SGC: Sistema deestion decalidad.
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Il Responsabilidad.El representante de la direccion es responsahlie idgplantacion

y de asegurar la efectividad de este procedimidmis. lideres de procesos son los
encargados del andlisis de las no conformidades|g dnplementacion efectiva de las
AC/AP/OM establecidas.

IV Metodologia.

Tabla 7. Procedimiento de AC/AP/OM

Actividad Descripcién Responsabilidad

4 Ifﬁ\\
( nicio
J

v

Cualquier persona puede solicitar la apertura de|un

Solicitar accion correctiva, accion preventiva o de mejora Iﬁjepresentante de la
apertura de Representante de la direccion. i ian/l i

_______ > direccion/Lider  de
AC/AP/OM procesos.

ENO Si la solicitud es aprobada, se determina| la

conveniencia de implementar alguna accion
correctiva o preventiva para eliminarla. Caso
contrario establece una accion correctiva (ac
inmediata) y se cierra la solicitud.

Aprobar
AC/AP/OM

HPfler de procesos

Si
v
Abrir o
ACIAPIOM Cuando se abre una AC/AP/OM se le asigna I—%sponsable de I
responsable de la misma. direccion
v . .| Representante de la
. Se estudia las causas del problema y se les evallp ; "
Analizar . . . . direccion
d En funcién de su importancia, adjuntando cuando| sea
Z%U/Z?DS/OGM necesario el documento del analisis.
i . .| Representante de la
l Se define las soluciones propuestas. Se defing ccion
Definir planes de accion adecuados a efecto del problema,
soluciones y asignando responsables de la implementacion, tigmpo
i de ejecucion y recursos.
plan de accic ) y Representante de |a

) (yéeccién/Lider de
|pLocesos.

Los responsables de la implementacion del pla
accion deben coordinar el desarrollo de

actividades con los involucrados del proceso. Una
vez realizada las actividades, el representantta gde
direccion o el auditor verifican el seguimiento lde
accion tomada.

A 4

Ejecutar plan
~p  de accion

No

Verificar
AC/AP/OM

Después de implementar la accion correctiva Réepresentante de fa

preventiva, | persona que solicita la apertura ggeccmn/leer de
procesos.
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AC/AP/OM verifica que se eliminé el probler

Si
El representante de la direccién o el auditor, también
Cerrar evalla los resultados de la accién tomada. Cu
AC/AP/OM efectos no deseados contindan ocurriendo e
mismo nivel aun después de ejecutada la acgién
correctiva, significa que hubo falla en la soluc
planeada y se debe analizar nuevamente el problema
/J;\ e identificar las causas para tomar una nueva @
( Fin i
Y, correctiva

4.5.4Procedimiento aditoriasinternas.

Version: 1
PROCEDIMIENTO

PMC-4 AUDITORIAS INTERNAS Fecha: 3(-04-2012

Revisado por: Aprobado por:

| Propésito. Establecer los lineamientos para planificar y eeallasauditorias
internas al sistema destion decalidad.

Il Definiciones y abreviatura.

a) RD: Representante de direccion

b) LP: Lider del pocest

c) Auditoria de la calidad:Es un examen sistematico, independiente y docume
para obtener evidencias (registros, declaracioreeshechos o cualquier ot
informacion), y evaluarlas de manera objetiva dofinede determinar la extensit
en que se cumpl las politicas, procedimientos o requisitos utilzadcomc
referencia.

d) Auditor interno de calidad:Es la persona con la competencia (habilida
conocimientos y aptitudes) para llevar a ciauditorias aistemas degestion de
calidad.
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e) Auditor lider: Es el auditor que dirige la auditoria, coording #tividades del
grupo de auditores, consolida los resultados yeptasnformes.

f) Sistema de gestion de calidad:Consiste en la estructura organizacional,
responsabilidad, procedimientos, procesos y resupswa dirigir y controlar una
organizacién con respecto a la calidad (cumplinoigiet requisitos establecidos).

g) No conformidad: Es el incumplimiento de los requisitos especiftsadPara el

efecto se han clasificado las no conformidadesesncategorias:
[l Responsabilidad. EI representante de la direccibn es responsablelade
implementacion y de asegurar la efectividad de msteedimiento.Los responsables de
procesos son responsables de implementar las asctmirectivas y de asegurar su
seguimiento y efectividad.

IV Metodologia.

Tabla 8. Procedimiento auditoriasinternas

Actividad Descripcién Responsabilidad
(" nicie )
\JICIO /

El representante de la direccién definira los psose
y los procedimientos u otros documentos que sefRBpresentante de |a

A\ 4

Se define el auditados durante la auditoria intenngireccion.
alcance de la correspondiente.
auditori:

Las auditorias del sistema de gestion de calidad se
efectuaran de acuerdo a lo establecido en el
cronograma de actividades del documento | f&presentante de |a

\ 4

Elabora q planificacion del sistema de gestion de calidade Egjireccion/Lider  del
programa de programa puede ser modificado con aprobacion| @ebcesos.
auditoria Gerente general.

Los auditores internos de Jambi Kiwa sefran

Seleccion y seleccionados de acuerdo al cumplimiento de|IRgpresentante de [a
calificacion siguientes requisitos: _ direccioén

de auditores Educacion: Nivel minimo bachiller.

internos - Formacion: Aprobar el curso de formacién |de

auditores internos dictado por organismos externos
0 internamente por la empresa.
- Experiencia: Minima de 3 meses en cualquier area
de la empresa.

Designacién

de auditores. Previo a la ejecucion de una auditoria al sistema d

gestion de calidad, el Gerente general, designara a
l auditor lider y a los auditores internos requeridqs

-78 -



partir del grupo deauditores calificados. EstgsRepresentante de
v auditores no podran auditar su propio trak direccion
Elaboracion El auditor lider elaborara un programa para| la
del prog“’?‘ma} ejecucion de la auditia. El auditor lider enviara con
de la auditoria anticipacion este programa de auditoria a las pas| Representante de
que van a ser attadas. Ademas, informara a Ipélireccion/Lider  de
auditores sobre las funciones o procesos | Procesos.
auditaran a fin de que preparen en forma antici
Ejecucién de laslistas de verificacion.
la auditoria.
Dentro de ejecucioén de la auditoria se realiza:
- Reunidn inicial
v - Recol_e:\ccién (_je informaci(’)n_ ) Representante de
- Reunion de cierre de la auditoria direccion
Implementar
acciones
correctivas Los responsables de cada proceso implementar:
acciones correctivas definidas, a fin de correxgno
v conformidades detectadas en el desarrollo de
— auditorias. Esta implementacion debera €| Representante de
Seguimiento documentada en informe de no conformidades. | direccién. /Lider de
de Igs procesos.
acciones Los auditores deberan verificar la implementacion de
la accién correctiva propuesta en las fec
v establecidas en el informe de no conformidades,
Verificacion registraran en el Informe mo copform|dades. _Toda
de la no _conformldad _cerrada deberd ser_comumcada al
. auditor lider, a fin de que éste realice el informe
efectividad :
de las AC. correspondiente
Representante de la
direccion/Lider de
/,,Jrg, Cada responsable de procesos verificara que Procesos.
( Fin \ acciones correctivas implementadas en su prc
~— sean efectiva
4.5.5Procedimiento [aneacién deprocesos.
PROCEDIMIENTO Version: 1

PPP-1 REVISION GERENCIAL Fecha: 3(-04-2012

Revisado por: Aprobado por:

| Propdsito. Indicar la manera como la Gerengeneral deJambi Kiwg, realiza la
revision del sistema cgestion de alidad para asegurar su conveniencia, adecuac

eficacia continuas.
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Il Definiciones y abreviaturas.

a) LP: Lider de proceso

b) RD: Representante de la direccion

Il Responsabilidad. El Gerente general es responsable de que se redhse
reuniones de revision gerencial.Los lideres dequog el representante de la direccion
informan sobre el avance del sistema de gesti@alittad en sus procesos.

IV Metodologia.

Tabla 9. Procedimiento revision general

Actividad Descripcién Responsabilidad

N
[ Inicio )

——

El Gerente general lidera las reuniones de revis Representante de la
Se define el por la direccion. En el registro de asistencia| direccién. /Gerente
lidery solicitara la firma de las personas que intera@n¢general.
participante en las reuniones de revisioder en la Tabla 10.

Informacién para la revision.

A - Se realizan con una frecuencia mensual.
Se realiza - La frecuencia de las reuniones de revision pUERepresentante de la
reuniones ser modificada por el Gerente general. direccion. /Gerente
para la - El representante de la direccion entregard general.
revisior informe de AC/AP/OM.

A 4

Incluirdn acciones a tomar con relacién |al

Resultados cumplimiento de los planes o cronogramas
de _Ia_, establecidos, a la mejora del SGC, a la mejora Gerente general.
revision procesos o productos, y a las necesidades de escurs

Como resultado de la reunidon de revision gereseal
genera el registro acta de revisién gerencial.

\ 4

Recepcioén El Gerente general recibe la planificacion anual de

de la todos los responsables de procesos y asi mjsmo

informacion y recepta los informes mensuales de estos. El jefe de

documentos gestion comercial y el jefe de produccion s(Representante de la
¢ responsables de entregar la programacion seman direccion. /Gerente

v Gerente general.

- — g general.

( Fin )

\ /
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Tabla 10. Informacion para la revision

Temas a analizarse

Responsable(s)

Acciones y resultados derevisiones gerenciales anteriores. RD
Avances en planes o cronogramas algividades relacionados con LP, RD
sistema de gestion de lalicad

Resultados de auditoriagérnas RD
Estado de las accionegroectivas preventivas y mejoras. LP, RD
Retroalimentacién del cliente (ejemplo: cwstas de satisfaccion

cliente, acciones establecidas para mejora, reclamos presentad LP
soluciones a estos reclami

Avance en indicadores y objetivos de cal LP
Desempefio de los procesos y conformidad del pro LP
Cambios que podrian afectaisistema de gestion de calidad.

Se refiere a cambiagsayores que impliquen por ejemplo: cambios de fegia GG LP,RD
o de los procesos, modificaciones en el alcadet sistema de calida

Estos cambios se revisaran y documentaranastatuando se presen

Recomendaciones pamejora: GG, LP, RD

4.5.6 Procedimiento gstioncomercial.

PROCEDIMIENTO

Version: 1

PGC-1 GESTION COMERCIAL

Fecha: 3(-04-2012

Revisado por: Aprobado por:

| Propésito. Comercializar los productos elaborados por la esgpsatisfaciendo l¢

necesidades de los clien

Il Definiciones y abreviatura.

a) JGC: Jefe de gstibncomercial
b) AGC: Asistente deyestion comercial

c) FT: Ficha técnica
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asegurar la efectividad de este procedimiento.

IV Metodologia.

Responsabilidad. El jefe de gestion comercial es el responsablergaantar y

Tabla 11. Procedimiento gestion comercial

Actividad Descripcion Responsabilidad
,r/ . .
“\ECIO ) Jefe de gestion
El jefe de gestion comercial visitard a los cliengando| comercial/ Lider de
a conocer la gama de productos de nuestra emprpsacesos
y mediante fichas técnicas o catéalogos.
Determinar Cuando el cliente requiere de un nuevo producto,
requerimientos receptara la muestra o ficha técnica del clierste;ual
del clientt sera enviada con la solicitud de muestras al resbe
de control de calidad.
Jefe de gestion
\ 2 Nuestros productos cumplen con sus respectivasmercial.
Identificar registros sanitarios los mismos que estan contslad
lrequlerimientos bajo el sistema de normalizacion INEN.
€qgale:

A 4

Evaluacion y
entrega de
cotizacione

v

Recepcién de
pedidos

l

Andlisis del
producto

No

§Si

A 4
Revision y
confirmaciéon
de pedido

v

El Jefe de gestion comercial, receptard o enviagécita
via telefénica o e-mail para definir el dia y heraque
se realizara la visita la misma que sera incluigia la
programacién semanal de gestidn comercialcuya
copia sera enviada al Gerente general.Una
elaboradas las muestras, el responsable de caidr
calidad entrega con su respectiva ficha técnickef de
gestion comercial.

Las muestras y la ficha técnica seran entregads
cliente junto con la solicitud de verificacion dmjuisitos
del producto y la cotizacion o segin formato dielnté.

El cliente debera emitir una orden de compra deraoy
al registro interno, o de acuerdo al formato danté
acorde con los tiempos de fabricacion de la empoes®
el que el Jefe de gestibn comercial verificara esi
encuentra en el registro de clientes, en caso distr
se ingresara en dicho registro.

El responsable del departamento de gestién corhe
posterior a la realizacion del presupuesto de geantaal,
coordinard con el jefe de produccion y el jefe
provision y compras, la produccion de lausiones
para almacenar e ir despachando mensualmen
nuestros clientes.

Una vez encontrado las diferencias existentes éogr
requisitos del contrato o pedidos y los express
previamente, se procedera a" registrar en el doctan
denominado diferencias existentes de los pedidmds
cantidad de producto requerido por parte del i

Jefe de gestion
comercial.

3efe de gestién
comercial/Asistente
de gestién comercial

rcia

diefe de gestion
comercial.
te a

a)

idibefe de gestion
ecomercial/Asistente
5,dé gestion comercial
2Nt

debera constar en la proyeccion semanal de velatz

AS,
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v

Comunicacion
--pp interna de
pedidos

No

Verificar
AC/AP/OM

Modificacién
de pedidos

Reclamos de
clientes por no
conformidade

\ 4

Medicion de la
satisfaccion al
cliente

y

Politicas de
gestién
comercia

Cobros

N

Fin

\_/

cual es entregada al jefe de produccion.

El jefe de gestion comercial elaborara la progradma
semanal de distribucién, la que sera enviada
responsable de distribucion.
El jefe o el asistente del departamento de ges
comercial llenara la nota de pedido, y sera enttegd
responsable de almacenamiento y produccion
verificar el stock del producto existente y su fdmon,
e inmediatamente emitira la nota de egreso delygtod
terminado con la cual el asistente de gestion cciale
confirma y elabora la factura, guia de remisionaota
para entregar a distribucion.

Una vez que el responsable de almacenamiento an
la nota de egreso del producto terminado en largliea
los totes de produccidn; el asistente de gestidmeccial
llevara el control de destino de cada uno de lodymtos
despachados.

De existir alguna modificacion en los pedidos
requerira una nueva orden de compra del prod
adicional que el cliente esta solicitando, lueggefd de
gestion comercial, o la asistente de gestion coale
procederan a llenar una nueva nota de pedido.

Si hay quejas por parte de nuestros clientes pmbire
producto no conforme, el departamento comer
procedera a llenar en el registro de quejas dateke el
mismo que sera comunicado al responsable de cal
calidad para que tome las acciones correctivagoled
responsable de gestibn comercial lo registrara le
reporte de acciones correctivas, preventivas
oportunidades de mejora.

Devoluciones: El asistente de gestion comercial es
responsable de entregar la devolucidn con su régae
nota de crédito, al responsable de almacenamierto
el tramite correspondiente.

El asistente de gestion comercial realizara la onéalide
la satisfaccion del cliente a través de una enapédat
misma que se entregard o enviard a los cliente® ¢
maximo dos veces al afio, para tomar las acci
correctivas necesarias.

Estas politicas se desglosan en la siguiente:
Tabla 12politicas de gestién comercial

)

al
Jefe de gestién
tidomercial.

para

=

treg

Jefe de gestién
comercial

se
ucto

Asistente de gestion
comercial

cial

olefe de gestién

comercial/Asistente
nde gestion comercial
u

el
c

p

Asistente de gestién
comercial

om

bnes

Jefe de gestién
comercial/ Asistente
de gestién comercial

El jefe de gestion comercial es el responsable ade |

recuperacion de cartera de todos los clientes,ighm

que a través del reporte de cobros se entregatéfal

Financiero para su respectivo registro.
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Tabla 12.Politicas de gestion comercial

POLITICAS

DESCRIPCION

POLITICA DE VENTA

heladerias,

restaurantes.

La politica de venta es comercializar los produajose elabors
nuestra empresa a precios razonables con un bugiticey
entrega oportuna, realizando visitas a industreagigos, lacteos
comisariatos, supermercados, tiendasgleh y

POLITICA DE CREDITO

La empresa como politica de crédito ha establdoid@uiente:

Tipos de
Clientes.

- Sub-distribuidores.- (Comisariatos

- Industrial .- Dependiendo del volumen ¢

- Distribuidor .- Cumplira un volumen de

compra minima de 3000 Kg de producto

mensual. Se considerara un 15%)

de

descuento adicional otorgado a los sub-

distribuidores.

tiendas).- Se les considerara una utilig

del 15% al 300/0 con respecto al P.V|

No tiene volumen minimo de compra.

compras, se fijara el precio respectivo,
acuerdo al cuadro de precios de ventas.

Forma de pago.

- Clientes nuevos.

- Clientes establecidos.

ad

e

Las tres primeras ventas de ser posible se

realizardn al contado y luego a créd
entre 30 y 90 dias.

ito

Las ventas a crédito se concederan después

de haber llenado la solicitud de créd
enviada por el Jjfe financiero y Ig

to
S

distribuidores llenaran una letra de cambio

y un pagaré.

El crédito que se concedera a los clier
establecidos oscila entre 30 y 90 dias. S

vence el cobro dentro del plazo

establecido, luego de haber agotado tq
las posibilidades de cobro, se procede
realizarlo mediante un proceso legal.

Forma de
entrega
(transporte)

el traslado del producto desde la empr

tes
i se

das
aa

Directa.- El camion de la empresa realizara

hacia el lugar indicado por el cliente.

- Indirecta.- Corre por cuenta del cliente el

traslado del producto.
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4.5.7Procedimiento mvisiébn ycompras.

PROCEDIMIENTO

Version: 1

PPC-1

PROVISION Y COMPRAS

Fecha: 3(-04-2012

Revisado por:

Aprobado por:

| Proposito. Asegurar que los productos comprados cumplan corebuerimietos de

estandares de calidad; que los proveedores sean evaluados y seleccionzata

asegurar que @roducto comprado cumpla con las necesidadesaria

II Definiciones y abreviatura.

a) LPA: Lista de proveedores aproba

cumplimiento y de la efectiva implantaciéneste procedimiento.

IV Metodologia.

Responsabilidad. El jefe de provision y ampras es el responsable

Tablal3. Procedimiento de provisionesgnepra:

Actividad Descripcion Responsabilidad
4 Inici N Las especificaciones técnicas de los productos | a
\_ e adquirirse, de materias primas, insumos y mateti| Lider de
empaqu proceso.s/\.]efe de
mantenimiento
Especificaci
ones de Ejecutar las compras de materia prima, insumc
productc materiales; y, contratacion de servicios, generatendel
pais con apego a la normatividad, garantizando as
la eficiente aplicacion de los recursos mediantt
adquisicion oportuna de los bienes en mejores| Lider de
A condiciones de precios, pago, calidad, soportédean| procesos/Jefe de
Politicas de garantia provisiones y
compra compras
v
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A 4

Solicitud de
andlisis de
muestras

Calificacion
de
proveedores

A4

Cotizaciones

A 4

Programa de
compras

Orden de
compras

Recepcién de
los productos
comprados

\ 4

Necesidad de
personal y
capacitacién

A 4

Necesidad de
arreglo
infraestructura

!

Entrega de
informes

El jefe de provision y compra solicita muestra
materiales, materia prima, suministros al proveetn
calificado, luego de recibida dicha muestra serdaeia
con la solicitud de analisis de muestras al respuasde
control de calidad.

En caso de Jambi Kiwa los proveedores de la materia

prima son los mismos socios de APPMCH, caso de
necesario se participara con proveedores exterias
empresa.

- Una vez aprobado las muestras por el jefe de do
de calidad se procedera a solicitar cotizaciones.

- Donde sea posible se obtienen 2 cotizaciones dg¢
productos o servicios, estas cotizaciones se lizae
a los proveedores que se encuentren en la List
proveedores aprobados existente.

En base a la solicitud de compraemitida por
responsable de almacenamiento el jefe de provigi
compras realizard la programacion de com
semanalmente, y para su aprobacion sera enviag
Gerente general.

- Una copia de la orden de compra es enviadi

responsable de almacenamiento para comprobarlefe de provisiones y

ingreso de los insumos (materia prima, material
embalaje y material de empaque e insumos quim
a hacer recibido. En los casos de no cumplir
requerimientos solicitados por provision y compsas
procedera a la pronta devolucion.

- Si existe la solicitud de personal para provisio
compras, el jefe de este proceso realizara unaitbdli
de Personal dirigida al jefe de recursos humanos
caso de requerir capacitacion para Provision
compras, el jefe de provision y compra llenara
solicitud de capacitacion dirigida al Jefe de reoasl
humanos.

Al existir la necesidad de arreglo de los equif
infraestructura se solicitar a través de la ordetrabajo
de mantenimiento al jefe de mantenimiento paraa
arreglo.

El jefe de provisidon y compras elaborara y presénta
planificaciéon anual de compras, asi como tambiér
presentara los informes mensuales al Gerente deners:

de

Jefe de provisiones y
compras

Jefe de provisiones y
compras

ntro

Lider de procesos/

> Jefe de provisiones
compras

a de

&éfe de provisiones y
breompras

pi@erente general

ja al

A al

dempras
CcOS)
los

ny
Jefe de provisiones y
. @®mpras

y
una

Jefe de Provisiones
oSpmpras

ch

Jefe de provisiones y
compras/Jefe de
mantenimiento
se

=4
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4.5.8Procedimiento Bmacenamient.

Version: 1
PROCEDIMIENTO
PAL-1 ALMACENAMIENTO Fecha: 3(-04-2012
Revisado por: Aprobado por:

IPropésito. Controlar y garantizar el almacenamiento de insumeseriales y product
terminado con las especificaciones definidas, estemdo las acciones adecuadas |

la identificacion, manejo, almacenamiento, embatajespach

II Definiciones y abreviatura.

a) kardex: El kardex es un documento utilizado para teneoetrol de la mercanci
tanto la que entra como la que ¢

b) Requisicién: Documento con el que se requiere de algun proc

c) Stock: Es las existencias 0 servas, que Sse encuentran

almacenamiento.

IIl Responsabilidad. El responsable de almacenamiento asegura la imapianty la

efectividad de este procedimier
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IV Metodologia.

Tabla N° 14. Procedimiento almacenamie

nto

Actividad Descripcion Responsabilidad
f Inici \ El responsable de almacenamiento recibe una cepi|d
\ e ) orden de compra emitida por el jefe de provision Lyd g

ider de

Recepcién de
materia prima
e insumo

No

Verificac
i6n

Si

v
Entrega de
materia prima
e insumo

A 4
Recepcion
de producto
terminadt

A 4

Recepcién de
producto
devuelto

No

Identificac
i6n

Si

Cerrar
AC/AP/OM

compras para la verificacion del producto y sddic
jefe de control de calidad el analisis del prodyzdoa
realizar el respectivo ingreso.

Una vez entregado por parte del responsable deotg
de calidad el documento de verificacion del prooiset
procede a ingresar a través de una nota de ingdes
productos) entregando una copia de esta al redplen
de provisibn y compras y la otra al proveedor, ¢
contrario el producto no ingresa. Se reciben

materiales e insumos, se verifica que el prod

procesos/Jefe de
control de calidad

nt

0
sdefe de control de

a6alidad
los
icto

corresponda a lo declarado en la factura y/o geia d

remision.

Los responsables de almacenamiento deben reci
O0rdenes de produccién para su respectivo despq
Todos los materiales deben ser entregados, con
entrega de producto se debe solicitar a la per
responsable de produccién que recibe el producto
constate lo recibido.

El responsable de almacenamiento recibe el prod
terminado con la nota de ingreso de producto texdar
por parte del Jefe de produccién para su respe
verificacion y registré en kardex del sistema.

El responsable de almacenamiento recibe del jefé
gestién comercial el producto devuelto con la calgida
nota de débito, se realizard la solicitud de aisalie
producto al responsable de control de calidad, isinm
gue entregara el informe técnico para baja de taviers,
en caso de que el producto regrese a almacenammin
responsable de control de calidad entregara elndexcto
verificacion de producto.

El responsable de almacenamiento recibe del reapten
de control de calidad el documento de verificaaiten
producto con el cual procede a almacenar sd
especificaciones dadas por el responsable de taldr
calidad.

Una vez entregada la nota de pedido por parte
responsable de gestion comercial, el responsabl

rla

hdHder de procesos
cada

sona

qu

ukctder de procesos
|
ctiva

2 de

Jefe de gestion
comercial

ito

S

rddder de
oprocesos/Jefe de
control de calidad

del
de

)

almacenamiento procede a codificar el producto rsegu

lotes de ingreso para su respectivo despacho ggenad

Lider de procesos/

responsable de gestién comercial junto con una detalefe de gestion

egreso de producto terminado y registra en el kadeé
sistema.

comercial
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4.5.Procedimiento ppduccior.

Version: 1
PROCEDIMIENTO

PPR-1 PRODUCCION Fecha: 3(-04-2012

Revisado por: Aprobado por:

| Proposito.Planificar y elaborar de manera adecuada los ptosuequeridos por |

empresa.

II Definiciones y abreviatura.

a) OP: Orden de pduccién
b) JP: Jefe de pducciér.
c) Kilol :Compuestode extracto de toronja que funge como desinfectargénico y

natural.

[Il Responsabilidad. El jefe de jroduccion es el responsable de la implantacion
asegurar la efectividad de este procedim.

En caso de alguna necesidad de requerir persondélse realizar una solicitud
personal al gfe de recursos bmanos, de igual manera en caso de nece

capacitacion se realizara la solicitud correspantdi
El jefe de poduccién es el responsa de entregar la programacion semanal, infor
mensuales al Gerenteneral, de igual manera intervendra enplanificacion anual

general de la empresa.

El jefe de poduccion registra el reporte enresumen de AC/AP/OM conforme

implanta y verificda solucion
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IV Metodologia.

Tabla 15. Procedimiento produccion

Actividad Descripcion Responsabilidad
N Con laprogramacion semanal, recibida desde el jefe de
\_ Tmicio ) gestion comercial, el jefe de producciéon elabora | laider de procesos/
programacion semanal qroduccion el mismo que sefaefe de produccion
aprobado por el Gerengeneral, se emitird una copia|al
Elaboracion Jefe decontrol de calidad, mantenimiento, para cumplir
de la y despachar con la demanda solicitz
programacion La decision de anular o de modificar una progragme
semanal de produccién es exclusiva del Jefeproduccion segumn
las disposiciones del Gerergeneral.
A El jefe de produccién elabora unrden de produccion
Orden de que es enviada al responsablealmacenamiento con laJefe de produccion
produccién cual solicita los insumos y materia
Antes de iniciar las labores de produccion diarwg
enviara dicha orden al responsable de almacenam
para su respectivo despac
Y El jefe de produccion controla la ejecucion de |los
Ejecucion de | | procesos de acuerdo a lo planific:

los procesos
de
fabric

ACior

Previo a la ejecucién de los procesos productieatebe
considerar la limpieza y desinfeccion de la maayigny
del area involucrada en el proceso utilizando cguia
d Instructivo delimpieza y desinfeccion (IPR-1-1). y ¢
detallanlos procesos de produccion en el (anexoD)

Jefe de produccion

e

4.5.1Procedimiento ohtribucior.

PROCEDIMIENTO

Version: 1

PDI-1

DISTRIBUCION

Fecha: 3(-04-2012

Revisado por:

Aprobado por:

| Propésito. Realizar y garantizar la distribucion de los prids vendidos por |

empresa brindando un buen servicio seguro y oporiicliente asi comel respectivo

mantenimiento de los vehicul
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Il Definiciones y abreviaturas.

a) AGC: Asistente de gestion comercial

IIl Responsabilidad. El jefe de gestidbn comercial es el responsabla dmplantacion

y la efectividad de este procedimiento

IV Metodologia.

Tabla 16. Procedimiento de distribucién

Actividad

Descripcién

Responsabilidad

{
(
\

s

Inicio )

Planificacion
de
distribucion

\4

Embarque

A 4

Entrega de
producto al
cliente

A 4

Devoluciones

\ 4

Mantenimien
to vehicular

El jefe de gestion comercial elaborara la progradma
semanal de distribucion en el cual constaran laegas
a cumplirse.

El responsable de distribucién luego de haber idwi
del asistente de gestiébn comercial la hoja de tatg
factura y guia de remision del producto a distrib
realizara la debida verificacion del embarque; atese
adjuntara la ficha técnica en caso de ser requeoda|
cliente.

Una vez llegado al lugar de destino el responsdbl
distribucion constatard en presencia del cliente
producto impreso en la factura, de haber conforth
procedera a legalizar con firma de respaldo laufacy
guia de remisién, ademas de ser posible el sell
recibido por el cliente, desembarcando el prodecte!
lugar establecido en la negociacion.

De existir devoluciones por parte del cliente,
responsable de distribucion procedera a la vecifica
del producto devuelto y solicitara al cliente urmande
devolucion.El responsable de distribucion entregar
asistente de gestion comercial el producto devipaltcl
cliente mas la nota de devolucion.

El responsable de distribucion es el encargadeaizar
el mantenimiento vehicular, para esto llenara

registros de mantenimiento de los vehiculos, adeng@stion comercial

notificara oportunamente al jefe de gestion coraétos
dias de mantenimiento para tomar en cuenta enasl
semanal de distribucion.

C Jefe de gestion
comercial

b
.Responsable de
Ulistribucion/
Asistente de gestién
comercial

&

Résponsable de
daistribucion/ Jefe de

gestion comercial
b de

el

Responsable de
distribucién/Asistente
Ade gestion comercial

Responsable de
l@stribucion/ Jefe de

pl
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4 .5.1Procedimiento ontrol decalidad.

Version: 1
PROCEDIMIENTO
PCC-1 CONTROL DE CALIDAD Fecha:30-04-2012
Revisado por: Aprobado por:

| Propdsito. Verificar y garantizar el cumplimiento de las esfiegciones técnicas ¢

los insumos y productos elaborados por la emg

II Definiciones y abreviatura.

a)
b)
c)

d)
e)

f)

Liberacién del producto (LP): Producto que cumple las especificacio

Rechazo del producto (RP)Producto que no cumple las especificacic

Muestra (M): Cantidad representativa de insumo o poducto elaborado para
analisis.

Ficha técnica (FT): Es la descripcién de un producto

Insumos (IN): Productos que ingresarplanta

Producto terminado (PT): Producto que cumplen las especificaciones de d

[l Responsabilidad. El responsable de control dalidad garantiza el cumplimien

de este procedimiento.
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IV Metodologia.

Tabla 17. Procedimiento control de calidad

Actividad

Descripcion

Responsabilidad

4 N\

[ Inicio )

Verificacion
y muestreo en
recepcio

A 4

Pre liberaciéon
del producto

A 4
Liberacion
del producto

A 4

Solicitud de
insumos y
materia prima

No

Andlisis
productc

Si

v
Informe de
insumos
utilizados

El responsable de control de calidad, previo
recibido del jefe de provision y compras la saliditde
analisis de muestra en caso de un producto nuesicgly
proveedor ya es calificado se realizard una vegfén
segln las especificaciones técnicas de los inswn
materiales y un muestreo aleatorio del productowgua
ingresar luego de lo cual se enviara los results
mediante el documentos de verificacion de produab
jefe de provision y compras y al responsable
almacenamiento, con el respectivo lote de ingrestosl
insumos y materiales segun el instruc{iMoC-4-1).

El responsable de control de calidad previo a netab
copia de la programacion semanal de producciédefel
de produccion, Se procedera a dar seguimient
proceso desde su origen, en sus etapas intermgdias
la finalizaciébn para obtener resultados segun
especificaciones técnicas de producto terminadodfi
guimicos y analizar las caracteristicas organaéptiy
entregar el registro de pre-liberacion al jefe
produccion.

El responsable de control de calidad una vez qu
producto ha sido pre-liberado realizara los ars
microbiolégicos y una vez obtenido los resultadees
procede a entregar el documento de verificacién
producto, en el cual consta las especificacionds
producto elaborado: fecha de elaboracion, fecha
caducidad, numero de lote segun el instructivo
codificacion (ICC-4-1), parametros de calida
presentacion, status de aprobacion, almacenaman
responsable de almacenamiento.

El responsable de control de calidad solicita medi
una requisicién al responsable de almacenamierst
materiales e insumos a ser utilizados para elsis&n el
laboratorio, de los materiales e insumos y prabl
terminados que ingresen y sean elaborados e
empresa.

El responsable de control de calidad recibe unaitsml
de andlisis de producto por parte del responsaél
almacenamiento del producto en devolucién y prad
que se encuentra almacenado. Luego de realiza
analisis: si el producto se encuentra fuera dendatés
de calidad o en malas condiciones se procederegan
el informe técnico para baja de inventarios al
financiero y al responsable de almacenamiento.

El responsable de control de calidad realizaranforme
de los insumos utilizados en el laboratorio paralisis
de materiales, insumos y productos terminado

haber

Jefe de
calidad

control dg¢

0S
ado

de

al

Jefe de

laglidad
S

D

control dé

de

e el

isi
Jefe de
dalidad
de

control dg¢

de
de
,
to

A Jefe de
b dalidad

control dg¢

ct

n la

© Jéfe de control d¢

U@lalidad
r los

efe

Jefe de
calidad
y

control dg¢

D

entregara con la respectiva copia de la requisieida
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asistente dgestion comercial.

Trazabilidad El responsable dcontrol de calidad conjuntamente cpdefe de control de
el jefe de provisibn y compras, el responsable |dealidad
amacenamiento, ejefe de produccién y el Jefe de
gestion comercial, realizaran la trazabilidad de |os
productos elaborados por la empresa. Una vez q

v obtenga la informacién de la elaboracién del promlyc
su destino se realizara los ejeros de trazabilidad de

Informe los productos los mismos que seran registl. Jefe de control de

mensual de calidad

actividade
El responsable detcontrol de calidad presentara |al
Gerentegeneral un Informe de las actividades realizadas.

\/ Fin \w

N/

4.5.1Procedimiento efo ydesarrollo.

PROCEDIMIENTO version: 2

DISENO Y DESAROLLO Fecha: 3(-04-2012

Revisado por: Aprobado por:

| Propdsito.Disefiar ydesarrollar productos que cumplan con las espacifioes par.
la satisfaccion de los client

II Definiciones y abreviatura.

b) Disefo y desarrollo: Es crear nuevos productos cumpliendo las espedidicas

de los clientes.

[l Responsabilidad. El responsable dcontrol de calidadyarantizara el cumplimien
de este procedimiento.
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IV Metodologia.

Tabla 18. Procedimiento disefio y desarrollo

Actividad Descripcion Responsabilidad
f Inici \ El responsable de control de calidad, previo haber
\ e ) recibido del gerente general o del jefe de gestién

Recepcién de
la solicitud

Desarrollo de
formulaciones

A 4

Solicitud de
insumos

y

Ejecucioén de
las
formulaciones

y

Verificaciéon
de los
ensayos

No

Si

comercial la solicitud el disefio y desarrollo devos
productos, se identificara y se analizara lalfddad de

produccion con las areas involucradas (GG, JP,JRE, Jef_e de control dg
y JCC), dejando constancia en el registro de fiéidtidl calidad
de produccién, Para luego analizar los elementos de
entrada, los mismos que seran registrados en talgro
elementos de: Entrada y salida.
- Requerimientos legales del producto (en casg de
existir normas INEN)
- Ficha de especificaciones técnica o parametros de
calidad (en caso de existir)
- Muestra (en caso de existir)
- Detalle de productos similares (en caso de existir)
- Requerimientos funcionales (uso del producto)
Con los resultados del analisis de la identificacitel
producto, el responsable de control de calidadpi®ee Jefg de control dg
desarrollar las formulaciones para el ensayo delfidi y calidad
desarrollo, tomando en cuenta sus componentes y las
reacciones que puedan sufrir, las condiciones| de
almacenamiento, vida util del producto, beneficitzd
producto, los mismos que seran registrados en el
documentos de desarrollo de formulaciones.
El responsable de control de calidadsolicitardg J f_e de control dg
almacenamiento mediante una requisicion, los in&;uy'noc""“daOI
materiales a ser utilizados para los respectiveayars.
Jefe de control de

El responsable de control de calidaduna vez rezida

responsable de almacenamiento los insumos sobsitad

procedera a la ejecucion de las formulaciones gdatats.

El responsable de control de calidad, evaluaracadia
uno de los ensayos, tomando en cuenta los eleméet
entrada, mediante un andlisis de captacion
participaran Gerente general conjuntamente cojefes
de: provision y compras, gestion comercial, producy
personas seleccionadas de la empresa, que
registrados en la hoja de captaciones.

El responsable de control de calidad analizarg
evaluacion tomando en cuenta el ensayo que haotg
mayor aceptacion segun el registro de resultaddag]
captaciones y de esta manera se procederd aaesfi
el producto cumple con los elementos de entradg
responsable de control de calidadenviara un infoain

calidad

0S

q\]ueefe de control de
calidad

U

seran

la
2nid

eJefe de control de
_cg|idad
e
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l jefe financiero del ensayo que ha sido aprobe
Verificacion . N
y liberacion El responsable decontrol de calidad, verificara Igs
del product elementos e entrada segln el registro de verificaciopjefe de control de
revision, los parametrcfisico quimico, microbiolégicos calidad
y organolépticos del producto, de encontrarserdetd
los requerimientos del cliente se registrara er
Validacién de documento de verificacién de produ
producto Una vez que el producto haya cumplido con
requerimientos del cliente responsable de control de
calidad, haréa la respectiva entrega del productjefe | Jefe de control de
de estion comercial, quien sera el responsable | dalidad
v entregar al cliente para su respectiva validaciéh
Revision del producto
disefio Una vez que el responsable control de calidadha
recibido la aceptacion o reazo del producto por parteJefe de control de
del jefe de gestiébnomercial, se procede a la revisior galidad
si existe modificaciones se reporta en el registe
resultados de analisis del producto por el cliey en
caso de existir modificacionee registraran y se realizan
\ 4 las correcciones para alcanzar los requerimient:
Entrega del cliente.
disefio
El responsable dcontrol de calidad una vez que hdefe de control de
recibido por parte del jefe deestibn comercial €| calidad
documento de aceptacion del productoconvocara g
- v una rwnién para la entrega del disefio al Gerente
( Fin \‘ general, a losefes y responsables de: produccipn,
N~ mantenimiento provision y compras, gestion comercial y
amacenamiento segun el registro especificaciones,
formulacion yprocedimiento del producto.

4.5.13Frocedimiento ppducto no conforn.

Version: 1
PROCEDIMIENTO

PCC-2 PRODUCTO NO CONFORME Fecha: 3(-04-2012

Revisado por: Aprobado por:

| Propésito. Garantizar yverificar que los insumos, producto en procesoogpeto

terminado que no cumplan con los requerimientas) sdentificados y controladt
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II Definiciones y abreviaturas

a) Producto no conforme:Aquel que no cumple con los requisitos especifisad

b) Concesidn:Autorizacion del cliente para usar o liberar uadurcto que no cumple

con los requerimientos especificados.

Il Responsabilidad. El responsable de control de calidad garantidecudaplimiento

de este procedimiento.

IV Metodologia.

Tabla 19. Procedimiento producto no conforme

Actividad Descripcion Responsabilidad
4 Inici N
w nicio )
- r/

} El responsable de control de calidad entrega tpueta Jefe d ol dé
Control de de identificacion de producto rechazo al resporsdsl el% de control ag
materiales no | | almacenamiento quien coloca el producto en el degata!102
conforme materiales indicada en la planta.

’ El jefe, supervisor u operador de produccion Que

Control de detecte un producto no conforme durante el prodeso

productos en debe detener la produccion en la maquina que e ;?f q I

proceso no la no conformidad. El jefe de produccién analiza % g/jofmr(;) €

conforme problema y determina el cambio o ajuste necesa?%l'da Jele de
registrandose. A lo largo del proceso se gen s fgpauccion

v desperdicios, estos desperdicios no se consideran

conformidades.
Control de
{)rodgctg El responsable de control de calidad informa f& ¢k G U Jef
errr;ma 0 no produccion la existencia de productos no conforeres erente gledneralldeg
conforme producto terminado, se analiza el problema Y g‘é control de calida

A 4

Concesiones

Reduccion de
no
conformidades

w’/ Fin \\
o %

determina el ajuste necesario registrandose.

Si el Gerente general, considera que no es comter
liberar un producto terminado que no cumple conirzdg
especificacion, realizara los tramites necesatms el
cliente y le solicitara la aceptacion del producto.

La disminucion de no conformidades se realiza ség(
indicado en eprocedimiento de acciones correctivas
preventivas y mejora.

ie

n

Jefe de control
calidad

de
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4.5.18Procedimiento ecursoshumanos.

Version: 1
PROCEDIMIENTO

PRH-1 RECURSOS HUMANOS Fecha:30-04-2012

Revisado por: Aprobado por:

| Propdésito. Implantar técnicas para la seleccion de los empkazbntribuyendo co
la capacitacion necesaria para obtener personapetitimo, puesto que desempef
actividades que afectan directamente calidad del producto.

Il Definiciones y abreviatura.

a) JRH:Jefe deecursochumanos

Il Responsabilidad. El jefe de recursosumanos es el responsable de la implante

y de asegurar la efectividad de este procedimi

IV Metodologia.

Tabla20. Procedimiento de recursos humar

Actividad Descripcion Responsabilidad

Y
\_ Inicio ) Para definir la competencia del personal de Jambak
Se cuenta con la descripcion manual de funciones, la
cual es definida y aprobada por jefe de recursos

humanos y el Gerenigeneral respectivamente. El jef%efe de recursos
Competencia de recursos humanos realizara la evaluacion |dgumanos
del personal competencias a todo el personal; esta evaluacic

registrara en eregistro de competencias del personal.

Una vez que la empresa es consciente decesidad dg
cubrir un determinado puesto de trabajo y ante:
Seleccion del comenzar el proceso de seleccion, se realiza liesite
personal Vea la tabla21. seleccién del personal

y

Jefe de recursos
humanos

El jefe de cadiproceso es el responsable de identificar
las necesidades de capacitacion del personal pdioi

de (1Comparacion de las competencias requeridas Jefe de recursos
v humanos
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Identificacion
de necesidades
de capacitacion

l

Provision de
capacitaciones

y

Efectividad de
las
capacitaciones

A

Efectividad de
las

capacitaciones

el puesto de trabajo.(2)Necesidades detectadad jefe
Inmediato.(3)Por interés manifiesto de
funcionario.(4)Auditorias de calidad.Estrategia
propia de la empresa, debido a oferta deevos
productos.(6)Evaluaciones de efectividad de
capacitacion.

Una vez que la capacitacion interna haya sido aul@
por el Gerente general; el jefe de proceso satitgtdena
el registro de asistencia a través del reporte
capacitacion interna; para el caso de capacitapiterna
la evidencia de la ejecucion es el correspondi
certificado de asistencia o aprobacion.

La verificacion de la efectividad se puede realt®una

de las siguientes maneras:

- Mediante un informe presentado por el jefe
Proceso en donde se indica la forma de coémc
realizé6 la evaluacién (por ejemplo: mejora en
desempefo, mejora de sistema de produccion, m
en la calidad de los productos, etc.)

b)EI tiempo para realizar la verificacion de la efedad
gueda a criterio del jefe de proceso.

El jefe de recursos humanos es responsable deratadiq
final del periodo aplicable del programa, un Inferdel
programa de capacitacion, el que debe incluir
porcentaje de cumplimiento, razones del incumplirtaie
y efectividad de las capacitaciones a través de
evaluaciones.

un

b
Jefe de recursos
liemanos

ente

dééfe de recursos
) leemanos

el

ejora

Jefe de recursos
D humanos

el

las

Tabla 21.Seleccion del personal

SELECCION DEL PERSONAL

personal

La seleccion del

tareas propias del puesto de trabajo segin e

c)Descripcion del puesto de trabajo: Se detallanfuasiones y lag

| hdeadanciones.

interesado.

d)Descripcion del perfil del candidato: Se considecamacteristicas
profesionales segun el manual de funciones y pals®ncomo
honradez, puntualidad, sociabilidad, entre otros debe reunir e

D

personal

El proceso de
seleccion de

e)Si la seleccién se va a realizar de forma i
aquellos trabajadores que retnan el perfil ad

de trabajo en base al registro de calificaciérpeesonal.

ntesgacomunicara
ecpadipdicho puest

o

f) Si la seleccién se va a realizar de form

compras.

mediante anuncios en la prensa, paginas webs |®teecesidad d
contratar un nuevo empleado; pedido que se realizavés de un
solicitud de compra (bienes y servicios) al jefe mlevision y

a extemen,establecs

oUW
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- El responsable de recursos humanos junto ccjefe del procesg

3 Recepcioén de solicitante, realizan una preseleccion de estas, nfdssmas qu
carpetas formaran parte del proceso de seleccion.

4 Ejecucion de - El jefe de recursos humanos convocard a las pers
pruebas preseleccionadas asistir a las pruebas de seleccion

- Una vez finalizadas las pruebas de seleccion, smges los
candidatos prealificados que continuaran en el proceso de séle
pasando a realizar una entrevista con &le@te general junto con

5 Entrevista de Jefe del proceso solicitante siendo ésta la decddnitiva.

seleccién

- Se procedera a contratar al trabajador realizaodostlos tramite
necesarios en la inspectoria cebhjo y estableciendo un periodo

. prueba de acuerdo con la legalidad vigente.
6 Contratacion

- El jefe de recursosumanos realizara la etapa de induccion al ni
empleado contratado con el fin de que perciba umentacion
general con respecto a la organizacion, sistengeskon y puesto ¢
trabajo, de tal forma que esta persona se adaptal@kente labore
en el menor tiempo.

7 Induccién

4.5.1%rocedimiento mbiente de traba.

Version: 1
PROCEDIMIENTO

PRH-2 AMBIENTE DE TRABAJO Fecha: 3(-04-2012

Revisado por: Aprobado por:

| Proposito. Establecer los lineamientos para asegurar que bleate en que <
desarrollan las actividade¢propias de la lanta, causen una influencia positiva er
motivacion, satisfaccion y desempefio del persaasil,como también establecer
medidas obligatoais encaminadas a prevenir accidentes y enfermedkdé&sbajo

mejorando las condiciones de seguridad e higieret @mbito labora
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II Definiciones y abreviaturas

a) Ambiente de trabajo: Alconjunto de elementos naturales, que interac&rmrel
lugar de trabajo.

b) Peligro: Posibilidad de que se produzca un dafio.

c) Accidente: Situacién no habitual en el trabajo o instalacida qcasiona un dafio.

d) Incidente: Situacion no habitual en el trabajo o instalacidm® aqqo ocasiona un

dafio.
Il Responsabilidad. El jefe de recursos humanos y los jefes de procssnslos
responsables del cumplimiento de éste procedimientn de prevenir dafios y

accidentes.

IV Metodologia.

Tabla 22. Procedimiento de ambiente de trabajo

Actividad Descripcion Responsabilidad
S
\_ Tnicio ) El jefe de recursos humanos se asegura que el atabie

A 4

de trabajo sea apropiado, para lo cual se considera

algunos aspectoed tabla 23. aspectos de ambiente ¢

las reuniones de revisién gerencial.

e
Jefe de recursos

Ambiente de trabajo
trabajo humanos
Se realizaran analisis de clima laboral a fin dabre
retroalimentacion de los empleados sobre aquel
v ; : R efe de recursos
. situaciones que afectan su motivacion y desempefe A
Andlisis del este modo implantar acciones correctivas; se sanp | UManos
Clima laboral guia los criterios de ambiente y seguridad enadaio
(Ver anexo B).Resultados de este analisis son llevados a

Condiciones de| | LOs lideres y responsables de procesos se aseguegn
higiene y los procedimientos e instrucciones de trabajo aplés
seguridad en sus areas establezcan métodos apropiadosfdental
que aseguren gue estos sean aplicados efectivapmnte
los involucrados.
Los lideres y responsables de procesos deberan |tene
Factores presente que los reportes de las acciones preaentig fe d
humanos exigibles por la reglamentacién, representan unrsed he € de recursos
clave para el control de riesgos laborales. umanos
| n |
L /
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Tabla N°23. Aspectos de ambiente de trabi

AMBIENTE DE TRABAJO

1. Aseo, orden y distribucion de &reas de trabajo y equipo.

2. Control periddico de las condiciones de trabaje Yed actividades de los trabajadc

3. Factores humanos tales como métodos de trabajoauies

4. Control y mantenimiento periédico de las instalae® de loequipos de trabajo, asi comc
comprobacion de su correcto funcionamie

5. El andlisis, en especial de los riesgpe puedan afectar a las trabajadore
situacion de embarazo, parto reciente o lacte

6. Botiquines para pmeros auxilios

7. Espacios de trabajo, pasillos y servicios sanis

8. Escaleras y andamios.

9. Alumbrado, ventilacioi

10. | Cableado, extensiones y conexiones eléct

11. | Agentes dafiinos, tales como ruidos, vibracionesppo/ gase:

12. | Salidas normales y de emerger

13. | Sistema de prevencion de incenc

14. | Patios, paredes, techos y cami

4.5.1@rocedimientoihancierc.

Version: 1
PROCEDIMIENTO

PFI-1 FINANCIERO Fecha: 3(-04-2012

Revisado por: Aprobado por:

| Proposito.Receptar las cobranzas provenientegestion omercial relacionadas cc
clientes por ventas de productos y servicios, dofinede contar con los recurs

necesarigspara los requerimientos de las actividades ecaa®nde laempresa, asi
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como también atender las obligaciones contraidasiaestros proveedores, de manera

eficiente y oportuna cumpliendo ademas con lasodisnes legales vigentes.

Il Definiciones y abreviaturas.

a) IC: Ingreso de caja.

b) AC:  Auxiliar de clientes

c) EC: Estado de cuenta.

d) CE: Comprobante de egreso.
e) AP:  Auxiliar de proveedores.

f) ECP: Estado de cuenta proveedor.

[l Responsabilidad. El jefe financiero es responsable de la implantacidde

asegurar la efectividad de este procedimiento

IV Metodologia.

e Cobros

- El Contador recibe y revisa copia de facturas asde ventas para su archivo.

- El jefe financiero recibe el reporte de cobros @stign comercial y elabora el
comprobante de ingreso por cada cliente.

- Al final del dia o al siguiente, el jefe financiedebe realizar el depdsito de los
dineros recaudados, en las cuentas corrientesbarteos que posea la empresa.

- Si el cliente solicita crédito se procedera a gatréa solicitud de crédito a través del
jefe de gestiébn comercial.

- Para el caso de ventas a distribuidores, se swhdiambién la entrega de una letra de

cambio y/o pagaré.
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Pagos

El contador recibe y revisa los documentos sujdeopago, facturas, liquidaciones
de compras, notas de ventas y retenciones entiegrutael jefe de provision y
compras, una vez verificada toda la documentacifrega a jefe financiero.

El jefe financiero, de acuerdo a la disponibilidadstente procedera a realizar los
pagos a los proveedores.

El jefe financiero registra los comprobantes deggly elabora los cheques por cada
Proveedor, luego es aprobado y firmado por el Gergeneral.

Se procede a la cancelacion (entrega de chegpe)\aedor previo a la firma de los
documentos respectivos, para su posterior archivo.

Si el proveedor solicita que se deposite su aci@esit su cuenta corriente, se
adjuntara al comprobante de egreso la papeleta ep@silo para el sustento

respectivo.

Baja de inventarios

Recibido el informe técnico para baja de invengarite control de calidad, se
procede a realizar la constatacion fisica de loslymtos en malas condiciones con
los responsables de: control de calidad, Gereneiaergl, almacenamiento y
contabilidad; luego se elaborara el acta correspatel para su respectiva

notarizacion y registro contable.

Costos

El jefe financiero recibe el informe de insumas wteniales utilizados para la
elaboracion de nuevos productos por parte de dod&ocalidad procediendo a

calcular los costos, los que deberan ser revigaolosl Gerente general.

Costos de produccion

Luego que el jefe de produccion registra el infordi@io de produccién en el
sistema contable, la contadora procede a la revéespondiente, posteriormente
genera un costo de los componentes (insumos yialagry al finalizar el mes se

procede a prorratear los gastos directos e indsete fabricacion obteniéndose el
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costo de producciéon punidad de producto el mismo que puede variar derdoua

las unidades producid

 Informes

- El jefe financiero enviara periddicamente los estados fieam& como también

informe general de costos al Geregeneral.

* Inventario de equipos, herramienas e infraestructura

El jefe financiero entregara un listado de equipos, herraasee infraestructura

jefe de nantenimiento, el mismo que mantendra bajo su coi

4 5.1 Procedimiento mntenimient.

Version: 1
PROCEDIMIENTO

PMT-1 MANTENIMIENTO Fecha: 3(-04-2012

Revisado por: Aprobado por:

| Proposito. Identificar y proveer en forma oportuna el manteaito de le
infraestructura involucrada en la fabricacion yrega del producto, para lograr

conformidad con losequerimientos del clien

II Definiciones y abreviatura.

a) Infraestructura: Sistema formado por equipos e instalaciones pentas

b) Equipos: Maquinas relacionadas directamente con la fatiboay transporte d
los productos.

c) Instalaciones ermanente: Sistema formado por obras civiles y afines que €

relacionadas directamente con la fabricacion y eémamiento del produc
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d)

la infraestructura a fin de evitar la paralizacion.

existe dafo.

Mantenimiento preventivo “MP” : Mantenimiento programado periédicamente a

Mantenimiento correctivo “MC” : Es la reparacion de la infraestructura cuando

Il Responsabilidad. El jefe de mantenimiento es el responsable de pdaimacion y

ejecucion de la efectividad de este procedimiento.

IVMetodologia.
Tabla 24. Procedimiento de mantenimiento
Actividad Descripcién Responsabilidad
{ Inicio ,l
- — El JM recibe del proceso financiero la lista deipgsi
A 4 herramientas e infraestructura para el mantenimient
dentifi Jefe de
entificar i
equipos e El JM elabora ylo actualiza el plan anual |dgantenimiento
instrumentos mantenimiento y es su responsabilidad del segutmign
cumplimiento.
El JM recibe del JPla programacién semanal| de
X Produccion y junto alplan anual de mantenimiento,
) elabora la programacién semanal de mantenimiento el
Realizar cual es enviado al jefe de produccién.
mantenimiento| | £ jambi Kiwa se aplican los mantenimientos préverit
,de y correctivo.Vea en latablas 25.
infraestructure

\ 4
Mantenimiento
de
instalaciones
permanente

\ 4

Solicitud de
repuestos y
materiales

A\ 4
Solicitud de
servicios
externos

En instalaciones permanentes se realiza la pin
revision de luces e instalaciones eléctricas (IBAT-ver
instructivo 8), mantener en buen estado la rotaiagi
sefializacion.Una vez ejecutado los trabajos, & gkf
mantenimiento registra en forma resumida
actividades realizadas en la ficha técnica de owpB y
mantenimiento.

El jefe de mantenimiento solicita los repuestog
materiales al responsable de almacenamiento meda
requisicion.

Cuando se utilice los repuestos del almacén

repuestos se registraran en el Kardex; ademas s

registrados en la orden de trabajo.

Cuando se requiere un trabajo externo se realiza
solicitud de trabajo externo, al responsable deigidn
y compras.

El jefe de mantenimiento es responsable de reatiz

seguimiento de los trabajos externos, acepta caregh

los trabajos externos verificando sus caracteaistic lo
registrara mediante larden de trabajo y la ficha

fura,

las
%efe de
mantenimiento

y
nt

§ gﬁde

mantenimiento

un

A

Jefe de
mantenimiento

técnica de inspeccién y mantenimiento
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A 4

Normas de
seguridad

A 4

Instrucciones
de trabajo para
mantenimiento

/

Para la ejecucion de los trabajos el personal
mantenimiento debe considerar las precauciones
seguridad, las cuales constan en los manuales die
equipo.

El jefe de mantenimiento detalla las instruccionies
trabajo para el personal de mantenimiento edrdsnes
de trabajo.

de

de
defe de
mantenimiento

Jefe de
mantenimiento

Tabla 25. Mantenimiento preventivo y correctivo

Mantenimiento preventivo “MP”

El mantenimiento preventivo se aplicara a la irdtaetura detallada en la lista de equig
herramientas e infraestructura para el mantenimient

Los trabajos en los equipos se ejecutan de acuardos manuales de operacion
mantenimiento.

El mantenimiento preventivo se aplicara a la irdfnagtura y se ejecutara de acuerdo al |
anual de mantenimiento y a la programacion sendmatantenimiento que genera la or
de trabajo para el mantenimiento.

En el mantenimiento preventivo se realiza: la brikacion  (IMT-1-1, ver instructivo 1), |
inspeccién y evaluacion (IMT-2-1,ver instructivoZjesmontaje, cambio de elementog
montaje (IMT-3-1,ver instructivo 3), pruebas (IMTt4ver instructivo4), limpieza (IMT-5-1
ver instructivo 5), dosificacion de insumos, purgagbado (IMT-6-1, ver instructivo 6).

Una vez ejecutado los trabajos en las partes depegel jefe de mantenimiento registra

forma resumida las actividades realizadas enleafiécnica de inspeccion y mantenimientd.

Mantenimiento correctivo “MC”

Cuando se presenta una falla o problema, el soiigtllena una orden de trabajo. El jefe
mantenimiento evalla el estado a fin de planifstaejecucion inmediata.

Los trabajos realizados en el mantenimiento cau@son: la inspeccion y evaluacion (IM]
2-1, ver instructivo2), desmontaje, cambio de elgo® y montaje (IMT-3-1, ver instructiv
3), la lubricacién (IMT-1-1, ver instructivo 1), yebas (IMT-4-1, ver instructivo 4), limpiez
(IMT-5-1, ver instructivo 5), Pintura (IMT-7-1, vémstructivo 7).

Una vez ejecutado el mantenimiento correctivo, eispnal de mantenimiento designa
registra en forma resumida las actividades realigagh la ficha técnica de inspeccior
mantenimiento respectiva

de

plan
den

de
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4.5.18rocedimiento antrol de dispositivos de medic.

Version: 1
PROCEDIMIENTO

PMT-2 CONTROL DE DISPOSITIVOS DE .
MEDICION Fecha: 2(-11-2010
Revisado por: Aprobado por:

| Propdsito. Asegurar la confiabilidad de la informaciproporcionada por Ic

dispositivos de medicio

Il Definiciones y abreviatura:.

a)

b)

f)

Dispostivos de medicion controladosSon aquellos cuyos resultados afec
directamente a la calidad de los productos sumamies porJambi Kiwa y que
deben cumplir con este procedimien

Dispositivos de medicion no controlados:Son aquellos que intervienen
mediciones que no afectan directamente a la catlddds productos fabricados
Jambi Kiwa, stos dispositivos no se rigen por eprocedimientc

LDM : Lista de dispositivos de medicion controlas

Metrologo: Persona ddambi Kiwaasignada a realizar control y calibraciones
los dispositivos de medicic

Calibracién: Son las operaciones que establecen la relaciéosdealores duna
medida o material de referencia y los valores spoadientes a un patrén «
medida de referenc

Ajuste: Es la operacion destinada a poner un equipo aimsinto en un estado

funcionamiento adecuac

[Il Responsabilidad. El jefe demantenimiento es el responsable de la implantac

de asegurar la efectividad de este procedim.
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IVMetodologia.

a) Listado e identificacion de los dispositivos de itiéd controlados:

El jefe de mantenimiento definira los dispositivdes medicion de Jambi Kiwa que se
consideran como controlados y los incluird en gjisteo, lista de dispositivos de

medicion controlados.

b) Identificacion de las caracteristicas metrolégicas:

El metrélogo designado por el jefe de mantenimidadentificara las caracteristicas
metrologicas para los dispositivos de medicion mdatios, segun el uso previsto, y las
anotaran en el registro caracteristicas metrolégieadispositivos de medicién

Cada metrologo capacitara a los usuarios de lp®sitsvos de medicion controlados de
su &rea, en las caracteristicas metrolégicas dgoendeonocer para su manejo y en la

influencia que tienen en las mediciones efectuadas.

c) Calibracion de los dispositivos:

- Instrucciones de calibracion: EI metrélogo debe elaborar las instrucciones de
calibracion para cada dispositivo de medicion caseben practicas estandar
publicadas, instrucciones de los fabricantes dedquipos o de experiencias

personales.

Las instrucciones deben describir en forma detalladlara los pasos a seguir para
calibrar un dispositivo y tienen que basarse eoolaparacion con un patrén de

referencia.

- Definicion de los intervalos (frecuencias) de caliacién: El metrologo debe
definir los intervalos de calibracion de los equipe medicidon controlados. Esta
determinacion puede basarse en la informacion ssimada en la Norma ISO

10012, el mismo que indica las "directrices parderd@nar intervalos de
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confirmacién en relacién con equipos de medicidbds intervalos de calibracion
estaran indicados en el registro caracteristicagotbgicas de dispositivos de

medicion.

Patrones de calibracion requeridosla definicion de los patrones de calibracion
requeridos la efectuaran el jefe de mantenimiequ@n sugerirdn si el patron debe
adquirirse, solicitarse en préstamo, o0 si se demgratar con una institucion el
servicio de calibracion requerido. Los patronesal@racion adquiridos por Jambi
Kiwaestaran bajo responsabilidad del jefe de mamiento y seran almacenados

en un lugar definido.

Ejecucion de la calibracion: Unicamente el metrélogo esta autorizado para
efectuar calibraciones internas de los dispositidesmedicién controlados, de
acuerdo a la instruccion especifica y en los iatexvde calibracion establecidos.

Los resultados de las calibraciones internas saratados en el registro reporte de
calibracion
Todo dispositivo, luego de la calibracion, tendjadb a su estructura una etiqueta

muy visible, colocada por un metrélogo, y que sei@ siguientes datos:

* Persona que realiza la calibracion
* Fecha de ejecucion de la calibracion
* Fecha de la préxima calibracion.

Si el dispositivo se halla fuera de servicio (paltaf de calibracion o por reparacién) se

colocara la etiqueta especifica para evitar sunamvertido. En dispositivos en los que

no se pueda fijar la etiqueta, se colocara ensitim especifico definido por el jefe de

mantenimiento o el metrélogo que realiza la catilim.

Sellos de integridad: Si el dispositivo requiere sello de integridad (setad).
Para evitar la alteracion de los elementos que ipaTnel ajuste, se indicara en el

registro caracteristicas metrolégicas de dispastoe medicion.
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d) Calibracion por proveedores externos:

Si no es posible efectuar la calibracion de unadigyo de medicion por personal
interngse recurrird a proveedores externos de este seiyu@ hayan sido aprobados

previamente de acuerdo a lo indicado a continuacion

- Requisitos: Podran suministrar servicios de calibracion de qoes o de
dispositivos de medicion, los organismos naciondéesormalizacion (INEN en el
caso de Ecuador) quienes no necesitan ser evalyadekccionados. También
podré utilizarse los servicios de proveedores Gineacreditados por organismos
oficiales. En este caso el jefe de mantenimientlicitza una copia de la

certificacion.

- Informe de resultados:Luego de efectuada la calibracion, el jefe de
mantenimiento solicitara al proveedor la entregaieertificado que incluya los

resultados obtenidos de la calibracion

e) Tratamiento de resultados:

- Registros de resultados:Los resultados de las calibraciones internas seran

registrados, por el metrélogo que realiza la catiim, en el reporte de calibracion.

- Criterios de aceptacion: El jefe de mantenimiento definird los criterios de
aceptacion para los resultados de la calibraciotoslaispositivos de medicidon
controlados. Estos criterios pueden establecemnssiderando los procesos en que
se aplica la medicién, la intensidad de uso deipeqw la manera como afectan los
resultados de la medicion a la calidad del producto

- Acciones a seguir con relacion a los materiales midds cuando se detecta que
un dispositivo de medicion esta descalibradoSi al momento de efectuar la
calibracion de un dispositivo, se detecta que ®iltado obtenido esté fuera de los
limites de aceptacion establecidos y que pueddaafacla calidad del producto
terminado, el jefe de mantenimiento coordinar&é&dizacion de nuevas mediciones

de los materiales o productos medidos durante régbg® que se sospecha que el
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equipo estuvo descalibrado, e informara de losltess a los supervisores de
produccion y a la Gerencia general, segun corre&ponpara establecer las

acciones necesarias.

f)  Mantenimiento:

El jefe de mantenimiento efectuara un mantenimi€eletéos dispositivos de medicion a

fin de asegurar su correcto funcionamiento.

Este mantenimiento se lo determinara y ejecutar@&derdo a la instruccion especifica

del dispositivo.

4.6.Levantamiento de instructivos de trabajo

Al documentar las empresas sus actividades (pnoeewliios), se vuelven transparentes
y mas faciles de analizar, con el fin de mejoranl@ambiarlas, sin embargo no solo los
procesos como tal deben tener su respaldo docudeersizmo también las operaciones
con criticidad dentro de la empresa, la Norma ISOeé requisito 4.2¥ dice
textualmentd:a documentacion del sistema de gestion de calidatébe incluir los
documentos, incluyendo los que la organizacion deteina que son necesarios para

asegurarse de la eficaz planificacion, operaciéngontrol de sus procesos

En sintesis las operaciones de costo directo dedretnansparentes para la organizacion
y una de las formas de lograr esta normalizaciédaties es documentando las mismas.
Si un empleado se va de la empresa, queda retparti® de su conocimiento en los
instructivos documentados los cuales sirven comoemamiento y consulta, estos
establecen responsabilidades y limites, adem@giifisan una importante herramienta
de gerenciamiento y mejora de la comunicacionaewividos o malas aplicaciones, o

perder el tiempo en problemas que ya se resolvieron

No son restricciones, sino descripciones de lagswles adaptadas a los problemas

a) Los implicados deben redactarlas

b) Sino puede ser aplicada, deben replantearse
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c) No son fijos, deben mejorarse ( con el acuerd@dest|os intereados )
d) No son penalizaciones pero si buenas practicamalicon responsabilide

La metodologia utilizada para realizar el levantrto de los instructivos fu

a) ldentificar que procesos realizan actividadesaadtio detalladas que impliquen t
mejor descripcion de est

b) Realizar una edicion previa del contenido del imgivo, juntamente con e
personas que conocen de la realizacion de estaslades

c) Realizar una edicion mejorada desde el punto da t@snico, de la version pre\

d) Findmente, divulgar el contenido de los instructivosly forma de realizar |

adividades criticas a cargo defe de proceso.

4.6.Verificacion y muestreo en recepc.

Version: 1
INSTRUCTIVO

VERIFICACION Y MUESTREO EN

RECEPCION Fecha:30-04-2012

ICC-1-1

Revisado por: Aprobado por:

| Propdsito.Realizar las verificaciones y muestreos pertireenteadecuados pa

determinar que cumplan con los requerimientos @enlpres:

[l Definiciones y abreviatura.Ninguna

[IIResponsabilidad. El jefe de control de calidagk el responsable de la implantacic

ejecucion de la efectividad de este procedim
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IVMetodologia.

Tabla 26. Instructivo de verificacion y muestreorecepcion

Actividad Descripcion Responsabilidad
IR
( Inicio )
El responsable de control de calidad procedera a‘]la% d irol d
4 verificacion de los insumos y materiales en reacapdi el% gcon rolde
Anélisis de para determinar que cumplan con los requerimiednzosca' a
materiales e la empresa.
insumos
Toma de El responsable de control de calidad realizarg jll’lf q irol d
decisiones muestreo significativo del producto a ser verifizag el% gcon rol ae
analizado. calida
\ 4
Analisis de _
muestreo El responsable de control de calidad con |las
especificaciones técnicas de la materia prima pleréea %If% dg control de
realizar los andlisis para la verificacion y supegtiva calida
v liberacion.
Analisis
fisicos,
uimicos e . .
giolégicosy Con las especificaciones de las materias prm%%’%dg control de
procedemos a realizar los analisis de laboratdisacos calioa
quimicos y microbiolégicos ver en @nexoF)
Anélisis de
insumos y
materiales de El responsable de control de calidad con la maeistt fe d trol d
empaque producto seleccionado realizara los analisis I% gcon rol de
verificacion de las especificaciones de los insurylosCal a
reportara los resultados en su registro
\/ Fin \,\
/
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4.6.Zontrol del medidor digital de temperat.

Version: 1
INSTRUCTIVO
CONTROL DEL MEDIDOR DIGITAL DE
ICC-2-1 TEMPERATURA Fecha: 3(-04-2012
Revisado por: Aprobado por:

| Propésito. Establecer los procedimientos pertinentes y adesupdra el control d
medidor digital de temperatura y flujo de airaa lascamaras del secador daea de

produccionde Jambi Kiwe- Chimborazo.

II Definiciones y abreviatura.

a) Medidor digital de temperatura: Dispositivo electrénico manual simple, utilize
para regular la temperatura en grados Fahrenhesgphkcio:sometidos a presion
calor.

b) Medidor manual de temperature: Dispositivo simple a pulso que se usa f
medir cuerpos y ambientes mediante luz infrar

c) Camaras de aireEspacios fisicos de paredes de acero reforzadagpddm las
cuales se coloca laanta presecada en bandejas para que por aire calier

complete el ciclo de secado artifici

[l Responsabilidad.El jefe de nantenimiento es el responsable de la implantaci

ejecucion de la efectividad de este procedim.

Todos los colaboradores area de ppduccion han de participar en tal instrumenta

y aplicacion.
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IVMetodologia.

Tabla 27.Instructivo decontrol del medidoridital de temperatu

Actividad

Descripcién

Responsabilidad

o
( Inicio )
\. J
Control del

secado
artificial

y

Llenado de
camaras

\ 4

Encendido del
secador

\ 4

Control de
temperatura

Verificacion
de temperatural
en camaras

Las camaras de secado artificial tienen flujo de
constante y equitativo cuar se hallan conectadas
canal distribuidor de aire, producto del calor eitpor
el secado

El o los colaboradores encargados de cargar laares
de secado, llenaran cada una de las bandejas aota
fresca, una vez completa, se cierra la pude la camard
y se conecta al ducto central de

Cuando todas las camaras llenas a utilizar se atrem
debidamente llenas, conectadas y cerradas, sedgra
encender el secad

Se colocara unhoja de control de temperaturaal exter
de todaslas camaras de secado para las verificaci
diarias, en las que constara la fecha, hora deeczo
del proceso, verificacion 1, 2 y 3, hora de fin aigla
turno o proceso terminado y firma del respons

Se verificara que las camaras nunca sobre los
sesenta y cincc65) grados centigrados para evitar qu
planta se requeme o reseque, faltando al requisique
las plantas salgan del secador con una humedaulae
méxima de 5%

afefe de produccion

Jefe de produccién
A

Jefe de produccion

ior
yede de produccion

e la
Jefe de produccion

4.6.3Trazabilidad del produc!.

INSTRUCTIVO

Version: 1

ICC-3-1

TRAZABILIDAD DEL PRODUCTO Fe

cha: 3(-04-2012

Revisado por:

Aprobado por:
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| Propdsito.Definir los procedimientos pertinentes para el psacde trazabilidad en
todas las etapas de transformacion del procesagtiod de Jambi Kiwa Chimborazo,

para garantizar la identificacion del producto.

[IDefiniciones y abreviaturas.Ninguna.

[IIResponsabilidad.El jefe de produccion de la empresa, es la perssg@onsable de
la observancia y cumplimiento del presente procesito.Los colaboradores del area

participaran activamente en la aplicacion de lasmos, en sus respectivas secciones.

IVMetodologia.
Tabla 28. Instructivo de trazabilidad del producto
Actividad Descripcién Responsabilidad
R Cada etapa del proceso de transformacion de laesanpr
( Inicio ) h o
\ J se halla descrita con detalle en su procedimi¢nto
respectivo en el anexo 4 procesos de produccion,

Identificacion
de procesos

A

Respaldo de
las actividades

A 4

Proceso de
trazabilidad

A 4

Transporte
materia prima
y producto
terminadt

A\ 4

Identificacion
del producto
final

,/—.L‘\
w\ Fin /w

reforzado por los procedimientos contenidos en
manual de control de calidad de la empresa.

Todos los procedimientos contienen g
correspondientes registros, hojas de control o der
para garantizar la documentacion de las actividad
informacion del proceso.

La descripcion del numero de lote garantiza
corresponde el ciclo que ha seguido el producta y
comportamiento durante todo el proceso.

El proceso de trazabilidad permite que el prodiseta
identificado claramente en el proceso de trasfoidnag
debera ser anotado hasta el fin del mismo.

Todas las etapas del proceso se registraran cg
respectivo nimero de lote, el cual respondera
siguiente codificacion:

MP (materia prima) DI (dia de ingreso) ME (mes de
ingreso) Afo (el afio de ingreso)

Cuando la materia prima haya cumplido todo el Boq
de produccion, en la inspeccion final y la rotutecdel
namero de lote es registrado como sigue a contidmiac

M (Producto) COD (c6d. interno de la planta) CA (K
procesados) DI (dia de empaque) ME (mes de emps
AN (afio de empaque)

el
Jefe de produccion

5US
m
eS

Jefe de produccién

la
S

Jefe de produccion

n el
1 la

Jefe de produccién

glefe de produccion
aque

4.6.4Codificacion.
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INSTRUCTIVO

Version: 1

ICC-4-1

CODIFICACION

Fecha: 3(-04-2012

Revisado por:

Aprobado por:

IPropdsito.Tener bien identificados lo productos e insumoslosmue se cuenta pe

una facil obtencion

Il Definiciones y abreviatura:. Ninguna

Il Responsabilidad.El jefe de control deatidad es el responsable démplantacion y

ejecucion de la efectividad de este procedim.

IV Metodologia.

* Los meses del afio seran codificados de la siguiemanera:

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo

Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre

Diciembre

Los dias se codificaran a partir del numero 01; poejemplo: 01, que equivale al

de enero.

E
F
M
A

Y

Junio J

L

G
S
0]
N

D
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» Caodificacion de materia prima (fruta)

Una vez que el responsable de control de calidadehidicado en recepcion y ha

liberado la materia prima procedera a dar un letendgreso para almacenamiento:

- Las plantas seran codificadas de la siguiente mareer

PLANTA ABREVIATURA
Ajenjo Al
Albahaca AL
Alcachofa AA
Aguacate AG
Aliso AS
Alfalfa AF
Arquitecto AQ
Arrayan AR
Borraja BO
Caballo chupa. CB
Calaguala CA
Caléndula CL
Canela CN
Cedron CE
Chancapiedra CH
Chilca Cl
Chuquirahua CuU
Eneldo EN
Escancel ES
Eucalipto EU
Flor de tilo FT
Genijibre GE
Guabiduca GB
Hierba buena HB
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Hierba luisa
Hierba mora
Hoja de higo
Hoja de naranja
Hoja de capuli
Flor de izo
Flor de fiachag
Llantén mayor
Malva blanca
Manzanilla
Marco

Matico

Menta piperita
Moradilla
Muelan

Nogal
Orégano
Ortiga

Paico

Papaya

Pelo de maiz.
Perejil
Romero

Ruda

Salva real
Sangorache
Santa maria
Taraxaco

Tilo

Tipo

Tomillo
Toronjil

Valeriana

HL
HM
HH
HN
HC
FI
FA
LM
MB
MZ
MR
MT
ME
MO
MU
NO
OR
oT
PA
PA
PM
PR
RO
RU
SR
SH
SM
TA
Tl
TP
TO
TR
VA
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Verbena VE

Para la trazabilidad su codificacion se realizadadsiguiente manera y orden:

MTO0582E081Q que significa:

MT: Nombre de la planta

0582: Cadigo del proveedor del sistema contable.
E: Mes de ingreso.

08: Dia de ingreso.

10: Afo

* Caodificacion de insumos

Articulos de proteccion industria.

Guantes de caucho master EN 388 GCM
Guantes de caucho NORTH LA 258 G.GCN

Articulos plasticos

Fundas 12x18 FG
Tachos plasticosgrandes TPG
Cortina de bafio CN
Fundas de qq / paquete d 50 FQ
Tachos plastico peq TPP
Fundas 8 x12 FP

Distribuidora de sacos

sacos plasticos SP
Piola Plastica PPL

Insumos médicos

Mascatrillas desechables/50 MD
Guantes de latex / 100 GL
Cofias CF

Articulos de ferreteria.
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Cadena # 3 CD

Cemento CM
Malla metélica MM
Guaype GP
Teflon TF
Llave de lavabo LL
Papeleria

Papel contac PC
Protectores de hojas PH
Esferos EF
Marcadores MC
Cinta de embalaje CJ

Para la trazabilidad su codificacion se realiz&dadsiguiente manera y orden:
PHO165E0810que significa:

PH: Nombre de la insumo

0165: Cadigo del proveedor del sistema contable.

E: Mes de ingreso.

08: Dia de ingreso.
10:  Afo

4.6.9.impieza y desinfeccion.
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Version: 1
INSTRUCTIVO
IPR-1-1 LIMPIEZA Y DESINFECCION Fecha: 3(-04-2012
Revisado por: Aprobado por:

| Propésito. Eliminar agestes extrafios al producto que puedamarae su calidad

mantener con la mayor higie

Il Definiciones y abreviaturaz.

a) Limpieza: Es & conjunto de operaciones que permitan eliminaresiad visible ¢
microscépica. Estas operaciones se realizan median@plicacion correcta (
productos quimicos en su secuerproporcionadaen funcién de: concentracic
tiempo, temperatura y acciénecanica con el propdsito de obtener superf
libres de residuos.

b) Desinfectante: Agente que se utiliza sobre superficies lavadasnpids con e
propédsito de inactivar, reducir temporal del numetal de microorganismos vivi
y destruccion de patogos y alterantes a un nivel seguro.

c) Desinfeccion: Se entiende la destruccion total de todos los 1-organismos
patdgenos y la reduccion de aquellos microorgarsam- patégenos hasta un ni\
tal que no pueden alterar negativamente la catiédds prouctos

d) Esterilizacion: Proceso que elimina, especialmente por calor, tadatormas di

vida incluyendo la microbiar

IIIResponsabilidad.El jefe demantenimiento y jefe de produccémel responsable

la implantacion y ejecucion de la efectividad ste procedimiento

IV Metodologia.
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Tabla 29. Instructivo de limpieza y desinfeccion

Actividad

Descripcién

Responsabilidad

4 N\

( Inicio )

Identificacion
de los estados
de suciedad

'

Limpieza y
desinfeccién
de la planta

!

Limpieza del
area de
recepcion

y

Limpieza en el
area de picado

A 4

Limpieza en el
area de secadd

y pre-secado

A

Limpieza en el
area de molido
y tamizado

A

Limpieza en el
area de
empacado y
almacenait

4 l N

( Fin )
N\ /

Suciedad Libre: Impurezas no fijadas en una superfig
facilmente eliminableSuciedad adherente:lmpurezas
fijadas, que precisan una accion mecanica o quip@ca
desprenderlas del soporteSuciedad incrustada:
Impurezas introducidas en los relieves o recovelms
soporte.

ie,

Jefe de produccién/
Jefe de
mantenimiento

Recoger el material de desecho con escoba y resoged

de toda el area de la planta, Luego realizar unagnie
con agua sobre el piso y posteriormente se realing
secado en el piso con trapos o pafios absorbentes.

El operario recoge con una escoba los desechoasd
plantas en el piso y lava de las gavetas y lesaudricun
lugar especifico.

Después de realizar el proceso de picado el ope
limpia con un trapo o escoba la maquina e picae

recoge los pedazos de trozos de plantas que sershsp

por el area.
Las mallas junto con los estantes deben ser lirpi

con un trapo humedo luego se cada proceso parmafi
los residuos de otras plantas.

El operario realiza la limpieza con una escobiliaesa

seccién después de realizarse el proceso tambigasse

un trapo por el extractor de polvos.

Todas las areas empacado y de almacenamiento dg
estar libres de humedad y completamente limpiaa
evitar que el producto se deteriore.

Ningln producto terminado empacado o envasad(
estar en contacto con el suelo.

rJefe de produccion/
Jefe de
mantenimiento

el

Jefe de produccion/

radefe de
rgantenimiento

ad
m

Jefe de produccién/
Jefe de
mantenimiento

Jefe de produccién/

bégfe de

pEtantenimiento

D de

4.6.@valuacion de proveedores.

-124 -




Version: 1
INSTRUCTIVO
IPC-1-1 EVALUACIO N DE PROVEEDORES |Fecha: 3(-04-2012
Revisado por: Aprobado por:

| Propdsito. Procurar que se satisfagan los requerimientoslestdbs a través de i

evaluaciones

Il Definiciones y abreviatura:.. Ninguna

Il Responsabilidad. El jefe provisiones y compras f¢ deproduccion es el

responsable de la implantacion y ejecucion dedatieidad de este procedimie.

IV Metodologia. Dentro del procedimiento (provisién y compra de bienes y servici
tenemosds puntos de evaluacion de wroveedor que entrega producto, seen o
servicio, debe ser los mismos que estan desagregacdel registrcformulario de

evaluacion

a) Tecnologia

* Aceptable, puntaje (¢

* Buena, puntaje (3,

* Regular, puntaje (1,7

b) Personal

« Calificado, puntaje (!

e Apto para el trabajo, punta(3,3)

* Poco calificado, puntaje (1

c) Precios
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d)

f)

h)

El mas barato del mercado, puntaje (4)
Precios similar a la competencia, puntaje (3)
Precio més caro hasta en un 3 %, puntaje (2)

Precio mas caro hasta en un 5 %, puntaje (1)

Plazo de pago

Se adaptaria a nuestras condiciones de pago, @(#Ajaj
Exige pago en 30 dias, puntaje (3)

Exige pago en 15 dias, puntaje (2)

Contado, puntaje (1)

Muestras

Cumplen satisfactoriamente lo esperado, puntaje (5)
Sirve para nuestro proposito, puntaje (3,3)
Eventualmente podria servir, puntaje (1,7)
Capacidad de cumplimiento

No hay problema con la cantidad, puntaje (5)

Existe posibilidad de entregas parciales, pun@&jg) (
Necesidad de hacer compras limitadas, puntaje (1,7)
Sistema de calidad (*)

Certificado 1SO 9000, puntaje (4)

Dispone de un sistema de calidad, puntaje (3)

Se halla empefiados en conseguirlo, puntaje (2)

No tiene sistemas de calidad, puntaje (1)

Marca del producto (*)
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Reconocida internacionalmente, puntaje (6,7)

Reconocida a nivel nacional, puntaje (3,3)

) tiempo de entrega (*)

Inmediato, puntaje (5)

Dos dias semanal, puntaje (3,3)

Quincenal, puntaje (1,7)

) Garantia (*)

[—

¢ Anual, puntaje (4)
e Semestral, puntaje (3)
* Trimestral, puntaje (2)

*  Mensual, puntaje (1)

En los casos especificos de materia prima provenide pequefios y medianos

agricultores no haré falta llenar estos casillesof) en insumos y materiales.

Con estos criterios se procede a obtener la evalude:

Excelente (EX)
Muy bueno (MyB)
Bueno (B)
Regular (R)

Malo (M)

e --- No aplica

°
R N W b~ O

Al igual que en la base de datos de proveedordastlas plazas cuentan con la misma

base consolidada a nivel nacional y por gestiéraalierdo a los siguientes parametros:

* La calificacion de proveedores se realiza por tipgroducto, sea bien o servicio,

activo.
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* Los datos se registran de manera ordenada, redpelas cddigos contables de
cuenta y subcuenta, de menor a mayor, tomanddneede datos por proveedor.

« Cada inicio de gestion se evalla a todos los pomres que se encuentren en la
base de datos, y cada que se realiza compras amnpeweedores durante el afo,
se los evallua a la comprobacion de la calidad debienes y/o servicios, a la
recepcion del producto para ser considerados o muevas adquisiciones.

* Los reportes se archivan en medio impreso.

4.7 Implementacién de los registros para el asegamiento de la calidad

Para la implementacion de registros se realiz@gelente proceso:

a) Deteccion de registros actuales.

b) Identificacion de registros aplicables al SGC.
c) Edicion y creacion de registros de conformidad leomormativa ISO 9001.

4.7.1Reqistro acta de revisibn gerencial Este registro es muy importante para

mantener una clara evidencia que se han llevadaba euniones que se desarrollen
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con un enfoque basado en el lider:, gestion, mejora continuaen hecho para la

toma de decisiones.

Tabla30. Registro acta de revision gerencial

EMPRESA JAMBI KIW A CHIMBORAZO
ACTA DE REUNION DE REVISION N°...............

En la ciudad de Riobamba, alos................... dias del dees.................. del afio..................
se efectta la eunion de revision por la direccibn N°............ con la asistenci
deiiii i, Gerente,....ooooiii i, , representante de
direccion,.......cocvceee i Jjefe de produccién,......................jefe de
comercializacion,.............cccooeviannnd ontadora,.........ooveiieiiie i (otros); y se celebra
siguiente orden del dia:

Orden del dia: (véase agenda para reuniones de evision por la direccion

correspondiente

Lectura del ata de la Ultimaeunion de revision.
Aprobacién o rectificacién @acta de la Gltima reunién de revision.
Informe del epresentante de direccién, cuyo contenido involucre:
* Resultados de lauditorias internas o externas de call
e Acciones correctivas
* Modificaciones realizadas a la documentaciérsistema dealidad desde la Ultima reuni
4. Discusion, aclaraciones y aprobacion del info
5. Informe del Gerente, cuyo contenido involucre luejas de los clientes recibidas desde la ul
revision.
Discusion, aclaraciones y aprobacién del info
Puntos varios
Puntos de accién resultantes de la ret
Convocatoria a la préxima reun

wn e

©o~No

Descripcién o resumen de todos los puntos del ordelel dia

(FIRMAS)

GERENTE REPRESENTANTE DE LA DIRECCIC

4.7.Reqistro de evision de lorequisitos relacionados con el produ.
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Tabla 31. Registro de revision de los requisiedaaionados con el producto

APPMCH JAMEI KIWa Riobamba, 04 de Mayo del 2012
SOLICITUD DE VERIFICACION DE REQUISITOS DEL PRODUCTO

Sr.

Estimado......cocoec i ssisssisssssnns . 5iFVASE revisar los parametros de los productos gue
le estamos ofertando adjuntos en la ficha técnica.

Aprobado D
Rechazado |:|

Observaciones:

CLIENTE

Fecha de Revicidn:

R3-PGC-1

4.7.Regqistro de elementos de entrada.
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Tabla 32. Registro de elementos de entrada

CONTROL DE ELEMENTOS DE ENTRADA Y SALIDA

R1-PCC-3

Producto: ... ... Fecha: ...

Elementos de entrada:

Revision:

Se cumplié lo solicitado en el procedimiento
Firma:
Responsable de la revisién

Fecha ...

Elementos de salida:

Revision:
Se cumplié lo solicitado en el procedimiento

Firma: ..o

Responsable de la revision
Fecha . . . . .

4.7.MReqistro de revision del disefio y desarrollo.
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Tabla 33. Registro de revision del disefio y dedlarro

REGISTRO DE VERIFICACION Y REVISION

Verificacion: En la revision por el responsable de control de calidad el
producto antes de |a fabricacion y de la aceptacion del cliente, se realiza un
control interno

{generalmente |a ficha técnica)

Revision:
Se cumplié se segun lo detallado en la ficha tecnica

Firma:
Responsable de la verificacion
Fecha: .o

Validacion: Prueba que se realiza con el cliente o un representante del
cliente para revisar su funcionalidad
Revision:

Se envid una muestra fisica y la ficha técnica al cliente

Firma:
Responsable de disefio y desarrollo
Fecha:. ..................

Firma:........

Responsable del envid
Fecha: . .
R6-PCC-3

4.7.3Registro de evaluacion de proveedores.
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Tabla 34. Registro de evaluacion de proveedores

% FORMULARIO DE EVALUACION DE PROVEEDORES
NOMBRE DEL PROVEEDOR:

PRODUCTOS SUMINISTRADNOS

FECHA;
R3-PPC-1
ACEPTABLE #
TECNOLOGIA [BUENA
REGULAR
CALIFICADD
PERSONAL [APTOPARA EL TRABAJD
POCO CALIFICADO
EL MAS BARATO DEL MERCADOD
crecins  |PPECIO SIMILAR A LA COMPETENCIA

PRECIOMAS CARD HASTAENUN 33

PRECIO MAS CARO HASTA EN UN 53

SE ADAPTARIA A NUESTRAS CONDICIONES DE PAGO

PLAZODE |EXIGEPAGOEN30DIAS

PAGO EXIGE PAGOEN 15 DIAS

CONTADD

CUMPLEN SATISFACTORIAMENTE LD ESPERADD

MUESTRAS |SIRVENPARANUESTRO PROPOSITO

EVENTUALMENTE PODRI AN SERVIR

CAPACIDAD |NOHAY PROBLEMA CONLACANTIDAD

EXISTE LA POSIBILIDAD DE ENTREGAS PARCIALES

[EUMPLIMIENTO| NECESIDAD DE HACER COMPRAS LIMITADAS

CERTIFICADO IS0 3000

SISTEMADE | DISPOMNE DE UN SISTEMA DE CALIDAD

CALIDAD | SE HALLAN EMPEMNADOS EM CONSEGUIRLO

MO TIENEM SISTEMAS DE CALIDAD

MARCA DEL |RECONCCIDA INTERNACIONALMENTE

PRODUCTO |RECONOCIDA ANVEL NACIDNAL

TEMPO DE INMEDIATD

ENTREGA DOS DIAS SEMANAL

CIUIMNCEMAL

TRIMESTRAL

GARANTIA SEMESTRAL

SEMESTRAL

ANLUAL

Observaciones:

Evaluado por

4.7.QRegqistro de trazabilidad.
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Tabla 35. Registro de trazabilidad

REGISTRO DE EJERCICIOS DE TRAZABILIDAD

PRODUCTO: LOTE DE PRODUCCION: FECHA DE REALIZACION:
Documente | Documento de
Materiales ) Responsable del L Cantidad [Ndmero de| Cantidad | .
Referencias Lote dePre- | verificacion del ) Clientes
e Insumos Proceso L Producida] Ingreso |Despachada
liberacion producto
R3-PCC-1

Observaciones:

4.7.MRegistro de calibracion de equipos de seguimiemtegicion.
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Tabla 36. Registro de calibracién de equipos daisgento y medicion

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

Reporte de calibracion
Dispositivos de medician

Dispositivos: Resolucion:
Codogo: Error:
Rango: Ubicacion:
Unidad:

Valor

U pat

Tol

=l N e W N T o

=
L]

Prom.

ix)

Utotal

Cap

Patrones Utilizados:
Codigo N°

st 0 LSRR

R3-MT-2

FEChE: e e e e
Elab. Por: o

4.7.&Registro de auditorias.
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A continuacién los registros entorno a una auditdriterna que Jambi Kiwaha

establecido.

Tabla 37. Registro plan de auditorias

EMPRESA JAMBI KIWA CHIMBORAZO
PLAN DE AUDITORIAS

N° DE FECHA ALCANCE RESPONSABLES
AUDITORIA PLANEADA

Tabla 38. Registro de auditorias
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EMPRESA JAMBI KIWA CHIMBORAZO
REGISTRO DE AUDITORIAS

N° DE _
AUDITORIA

FECHA
DE
INICIO

ALCANCE
DE LA
AUDITORIA

AUDITOR

FECHA_
RECEPCION
INFORME

FECHA
AUDITORIA
SEGUIMIENTO

Tabla 39. Registro de auditorias
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EMFRE 5A JAMEIKIWA CHIMEORAZDO
INFORME DE AUDITORIA

N° DE AUDITORIA:

FECHADE AUDITORIA: ... ... . .. .. . .. ... ...

FECHADEL INFORME: ... .. ... . .

AL CANCE:

HALLAZGQS: seqin mimeros de fonnas para accidn correctiva,

NOTAS:

© AUDITOR.

4.7.Regqistro de acciones correctivas.
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El correspondiente detalle para hacer uso de exgestno se encuentra en el

procedimiento acciones correctivas, preventivagjoras.

Tabla 40. Forma para AC/AP/OM

EMPRESA JAMBI KIWA CHIMBORAZO

FORMA PARA AC/AP/OM Ne°

FIRMADO POR: ... FECHA: ...
(PERSONA QUE INFORMA LA DEFICIENCIA

2. INFORME SOBRE LA INVESTIGACION:

FIRMADO POR: ..o
FECHA: ..ot
(INBEIGADOR)
3. DELEGACION/ACCION POR PARTE DEL REPRESENTANTE
ADMINISTRATIVO:
ACCION DELEGADA ( ) ACCION DEL R.A. ()

4. DECISION DE MODIFICAR EL PROCEDIMIENTO:
Instrumentar las recomendaciones del investigadbr) Sin cambios ()]

Otros cambios:
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Tabla 41.Reportcde AC/AP/OM -dentificacion de la causa r:

IDENTIFICACION DE LA CAUSA RAIZ

LLUVIA DE IDEAS

DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

rmERmLEs| | PERSONAS | | MAQUINAS |
\ EFECTQ
WETODOS | | | |
CAUSAS PRIORIDAD
ACCION
ACTIVIDADES FECHA LIMITE RESPONSABLE
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4.7.1(Registro de acciones preventivas.

Para realizar el registro de acciones preventigdsasestablecido el mismo formato de
acciones correctivas (vease Tabla 40, Tabla 419 dmet los problemas deben ser
resueltos bajo la misma secuencia propuesta ytallelele su uso se encuentra en el

procedimiento acciones correctivas, preventivagjoras.
El prevenir una no conformidad depende mucho déralmajo responsable donde el

objeto no solo es evadir los problemas existerites Isuscar una solucion para que
estos no afecten la integridad del producto nelsststema de gestion de calidad.
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4.7.1Reqistro de queja de clientes.

Tabla 42. Registro de quejas de clientes

EMPRESA JAMBI KIWA CHIMBORAZO
REGISTRO DE QUEJAS DE CLIENTES N°

CLIENTE: ... FECHA: ...
Ro PLANTA KG. FAC. MONTO RAZONES
D Ne° FAC
RESOLUCION ADOPTADA.
MEMO N°: ...
RESPONSABLE
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Tabla 43. Registro de forma para comunicacionuigas

EMPRESA JAMBIKIWA CHIMEORAZD
FORMA PARA COMUNICACION DE QUEJAS
YO DEVOLLUCIONES

MEMORANDUM N°... ... ... ... ...

FECHA: .. o,
A: Sr.(a)e. ... ..., GERENTE
Sf.(a).............. ... ....., JEFE DE PRODUCCION
DE: i ..., JEFE DE COMERCIALIZACION

ASUNTQ: reclamo y/o devolucion de producto ¥ /o servicio.

Por medio del prezente pongo en su conocimiento el reclamo o devolucidn de
laorden depedido MN°... ... ... ... ..., comespondiente al cliente.. ..,
con fecha ..o, gque en el registro BT de s
archivos, manifiesta las siguientes causas

3)

)

c)

(Dre nio requerirse evaluacion con gerencia v produccidn).

Antelo cual seprocedid a dar la siguienterespuesta: L

(Dre requerirse evaluacidn grupal)
0; Porlo que solicito una reunidn extraordinaria al culiminar la jornada de
trabajo del presente dia para tratar el tema v dar una solucidn apropiada a esta

eventualidad.

Atentamente,
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4.7.1Reqistro de encuesta de satisfaccion al cliente

Tabla 44. Registro de encuesta de satisfaccioliealte

APPMCH JAMEI KIWA

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

IOMBRE [ENTIDAD]: ..o eem o e o cns e s e s eeas eaes e 2 es eams s e st ns e o

1. DEMANDA DEL PRODUCTO

En la siguiente tabla coloque una sefal en la casilla correspondiente al porcentaje de
consuma de nuestro producto con respecto al total del mismo producto que compra su
EMpresa.

EL % SUMIMISTRADD POR NUESTRA EMPRESA
TIPO DE PRODUCTO 1-20%. 2140% 41-60% 61-80% 81-100%

En elformato que se presenta a continuacion, cologue el valor correspondiente al grado

de satisfaccion de los diferentes atributos de calidad, para lo cusl observe |a siguiente
tabla.

ESCALA DE VALORACION

E: Excelants, super= mis expectativas

4:Muy satisfactorio, no tengo quejas
3:Bueno, generalmente cumple o ofrecido
2:Regular, tengo varias quejas
1:Deficients, siempre tengo quajas
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Tabla45. Registro de mcuesta de satisfaccion al clie

MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTE

Componente

A tributos de calidad

Grado de satisfaccion
con nuestra empresa

Grado de satisfaccion
con otros proveedores

Atencién

Cortesia. - demuestra
educacién y cordialidad.

Predisposicion .- desea
ayudarnos siempre.

Eficiencia .- resuelve el
problema al primer contacto.

receptividad .- responde a
todos los requerimientos,
reclamos y sugerencias

Personalizacién .- recepcion
con diferente trato.

Producto

presentacién .- el producto
presenta apariencia y forma
adecuada

Durabilidad .- atiende a
expectativas de vida util

Confiabilidad .- no presenta
defectos ni desgastes
anormales

Embalaje .- el producto esta
bien protegido y puede ser
almacenado adecuadamente

Plazo de entrega .- en la
fecha convenida

Precio .- tiene precio
aceptable en el mercado.

A forma de pago .- propicia
condiciones satisfactorias y
flexibilidad de negociacién

Capacidad

Capacidad del personal .-
demuestra conocimiento del
producto.

Actualizacién e innovacién .-
actualiza, innova y renueva
regularmente sus lineas de
productos.

Delegacion .- demuestra
seguridad, toma de decisiones
en la hora, raramente consulta

Instalaciones

Localizacion .- el acceso es
facil.

instalaciones .- son
funcionales y causan buena
impresion

Sefializacion .- son clarasy
precisas.

Imagen

Difusién .- el nombre de la
empresa y sus productos son
bien conocidos.

prestigio .- se tiene un 6ptimo
concepto en el mercado

credibilidad .- cumple lo
prometido y su personal es
confiable
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Tabla 46. Registro de encuesta de satisfaccidlieate

APPMCH JAMBI KIWa

2. DISPOSICION A SEGUIR COMPRANDO Y A RECOMENDAR A LA EMPRESA

Marcar una sefial si usted:

dEstaria dispuesto a seguir comprando los productos de laempresa?

5i. Deben comportarse comao han venido haciendo.

5i. Pero deben corregir las deficiencias gue tienen.

Depende. Todavia no tenemos |a certeza de gue es un proveedor de confianza.

Creo gue no. Tendrian gue mejorar sus condiciones en un lapso muy corto de tiempo.

Mo. Definitivamente no estamos dispuestos a seguirles comprando.

iEstaria usted dispuesto a recomendar laempresa a otros consumidores de nuestros
productos?

5i.5inlimitaciones.

5i. Con limitaciones.

MNo.

SUgErencias.

Cliente
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4.7.13Registro dei€ha técnica de inspeccion y mantenimi.

Tabla 47.Registrcde icha técnica de inspeccion y mantenimit

EMPRESA JAMBI KIWA CHIMBORAZO
BITACORA DE MANTENIMIENTO

VOLTAJE......coiis i
FECHA DESCRIPCION DE HORA RESPONSABILIDAD
MANTENIMIENTO
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4.7.1/Registro de competencias del personal.

Tabla 48. Registro de convocatoria depersonal

EMPRESA JAMBI KIWA CHIMBORAZO
Convocatoria de personal

ASOCIACION DE PRODUCTORES DE PLANTAS
MEDICINALES DE CHIMBORAZO
“JAMBI KIWA”

REQUIERE:

REQUISITOS:

.................................... (EDUCACION)

.................................... (EXPERIENCIA)

.................................... (CONDICIONES DE EMPLEO)

Interesados presentar la documentacion en regla.has............ (FECHA)
o (DIRECCION).
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Tabla 49. Registro individual de colaboradores

EMPRESA JAMBI KIWA CHIMBORAZO
REGISTRO INDIVIDUAL DEL COLABORADOR

DATOS PERSONALES

Nombres y Apellidos:

Edad: C.I:

Fecha de nacimiento: Lugar de nacimiento:
Direccion Teléfono

Estado civil: Cargas familiares:

En caso de accidente avisar a:

Proceso de seleccién N°:

DATOS FISICOS

Estatura: | Peso:

Tipo de Sangre:

DATOS DEL CARGO

Fecha de ingreso: | Sueldo inicial:
Cargo:
HISTORIAL DE MOVIMIENTOS
Afo: Cargo: Area: Resolucion N°©
HISTORIA SALARIAL
ARo: Sueldo: Resolucion N°

HISTORIA DISCIPLINARIO

Fecha: Falta Clasificacion | Frecuencia Tipo Tipo
amonestacion| sancién
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Dentro de la documentacion con que APPMCH JambiaKiwontaba antes de la
implementacion del sistema de gestion de calidad lenitada para realizar un

apropiado control de actividades en la empresa.

Como punto estratégico fue necesario detallar rievocesos que se requiere dentro
del sistema de gestién de calidadpara garantizigsalrrollo de las actividades.

Para proporcionar reproduccion o edicion de esteumento fue necesario

determinaron 4 niveles en su estructura.

El sistema implementado basado en la Norma 1SO-2008 posee el respaldo técnico

necesario para su aplicacion y eficiente funcioeaioi, evaluacion y mejora continua.

5.2 Recomendaciones

Dentro de la mejora continua se recomienda la laxgtan de lavadores en acero
inoxidable para garantizar la limpieza de las @any tener un producto de mejor
calidad el cual satisfaga la necesidad del cliente.

Realizar capacitaciones enfocadas en el sistergasd®n de calidad 1ISO 9001-2008 en

el cual la participacion debe ser de todo el pexsde la empresa.
Se recomienda realizar el mantenimiento generdadempresa donde cubra el area

interna y externa para poder brindar una mejor @nagl cual seria un requisito de

satisfaccién al cliente.
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Dentro de las visitas personalizadas que se readiceliente se debe procurar eliminar
en el menor tiempo posible la no conformidadespeaatener estabilidad del SGC.
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