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Antecedentes de Generales

1.1 Resumen Ejecutivo
El presente trabajo se desarrolla para la empresa “Industrias Molinera y Arrocera

Santa Marta Ltda.” El que nace bajo la necesidad de diagnosticar e identificar los
procesos con los que la organizacién lleva a cabo la produccion y prestacion del
servicio. La organizacion tiene la necesidad de estandarizar sus procesos para
asegurar la produccion y prestacion del servicio,
para ello toma como referencia la Norma Internacional ISO
9001:2008. (www.iesc.gov.ar/iesc/Include/documents/iso9001/1ISO9001_2008.pdf,
2015)

El proyecto consisto en confeccionar una herramienta que permitid realizar un
analisis de brecha en relacion a lo que posee y lo que deberia tener la organizacion

para poder implementar un SGC (Sistema de Gestion de Calidad).

La primera etapa consistio en entrevistas personales a cada miembro de la

organizacion, afin de conocer los distintos procesos de la empresa.

La segunda etapa consistio en identificar los procesos operativos,

administrativos gerenciales y los de apoyo.

La tercera etapa, consistio en aplicar un check list, el que fue disefiado bajo los
requisitos normativos de la Norma Internacional 1SO 9001:2008, el que fue
confeccionado y aplicado por los investigadores de este estudio, para medir la
brecha entre los procesos existentes y los requisitos de la Norma referencial,

con esto se obtuvo una visidén general de la situacion actual de la empresa.

Se deja a disposicion de la Empresa un SGC, el que fue disefiado con todos los
datos obtenidos de acuerdo a la investigacion, la implementacién quedara a criterio
de la Empresa.

Por ultimo se entregan conclusiones con el resultado de la investigacion.
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1.2. Introduccion

La tendencia de la empresas hoy en dia es trabajar en forma lineal para
optimizar sus procesos y hacerlos eficaces. De ahi que es importante mencionar la
definicion del concepto calidad “Grado en que un conjunto de caracteristicas

inherente cumple con los requisitos”. (Norma is0-9000-2005-vocabulario, 2015)

El concepto de calidad debe ser entendido, comunicado dentro de todos los
niveles de la organizacion y con ello los requisitos establecidos por las normas que
promueven los estandares de calidad, las que llevaran a tener mejoras en las

empresas, tales como:

v El Involucramiento de todo el personal de la organizacion, dependera del
grado de liderazgo que tenga la empresa.

v" El aumento de la productividad, se alcanza tras la evaluacién inicial y la
consiguiente identificacion de las mejoras en los procesos y la
documentacion de ellos, calificacion de los empleados asi como también de
la mejora en la capacitacion. Al disponer de mejor documentacién o de un
control de los procesos, es posible alcanzar una estabilidad en el
desempefio y evitar la repeticion del trabajo.

v" Aumenta el grado de satisfaccion de los clientes porque los objetivos que se
establecen toman en cuenta sus necesidades. La empresa procura la
opinién de sus clientes y luego la analiza con el objeto de lograr una mejor
comprension de sus necesidades.

v" Aumento y mejora en la productividad de la empresa, a través de la entrega
de competencias de los trabajadores.

v Disponer de procedimientos documentados, que sean claros

El trabajo consiste en diagnosticar el sistema de gestion en la empresa Industrias
Molineras y Arrocera Santa Marta Ltda., con la finalidad de evaluar y documentar el

funcionamiento de sus procesos y procedimientos existentes, identificando la
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brecha que existe al compararla con lo requerido por la Norma internacional 1ISO
9001:2008.

La Norma que se ha tomado como referencia, se enfoca en la satisfaccion de los
clientes y al mejoramiento continuo de los procesos. Dentro de las exigencias, se
debe contar con 6 procedimientos documentados obligatorios.
(www.iesc.gov.ar/iesc/Include/documents/iso9001/ISO9001_2008.pdf, 2015)

Control de documentos

Control de Registros

Control del Producto No Conforme
Auditorias Internas

Acciones Correctiva

IR N NN R

Acciones Preventivas

La Norma permite que mas de un requisito sea representado en un documento, por
lo que los procedimientos pueden ser integrados, la organizacion es libre de
documentar los procesos que considere relevantes para demostrar la eficacia del

Sistema de Gestion de Calidad.

Para definir los procedimientos, que son usados actualmente sera necesario
entrevistar a los integrantes que forman parte de la organizacién, trabajadores,
administrativos, gerente y representantes del directorio, con el fin de recabar la

informacion necesaria para concretar el levantamiento de los procedimientos,

Por otro lado sera necesario estudiar la Norma Internacional ISO 9001:2008,
conocer cuales son sus exigencias, conocer los enfoques de gestion de calidad e

investigar como se realiza la tramitacion para la certificacion.

Una vez terminado lo anterior se trabajara en la construccion del disefio de
procedimientos solicitados por la organizacion, estos se enfocaran a la parte

administrativa, de acuerdo a requerimientos de Gerencia.
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1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Diagnosticar el Sistema de Gestion de la empresa “Industrias Molinera y
Arrocera Santa Marta Ltda.”, basado en los requisitos de la Norma
Internacional de calidad 1ISO 9001:2008.

1.3.2. Objetivos especificos

e Caracterizar el sistema de gestion de la empresa en estudio.

e |dentificar brecha entre el sistema de gestion y lo necesario para dar
cumplimiento a la Norma ISO 9001:2008.

e Documentar procedimientos claves de la empresa conforme a los
lineamientos de la Norma ISO 9001:2008.

1.4 Alcance

El Alcance de la investigacion, contempla la identificacidon y caracterizacién de los
procesos propio de la organizacién, disefar los 6 procedimientos obligatorios
exigidos por la Norma ISO 9001:2008, ademas se desarrollan procesos
administrativos y operativos requeridos por la administracion de la empresa, para

finalizar con la entrega de propuesta de un manual de calidad.

10
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1.5 Justificaciéon del Proyecto

Industrias Molinera y Arrocera Santa Marta, es una empresa familiar, su
administracion ha estado realizada principalmente por sus duefios a lo largo del
tiempo. Las formas de trabajar y su sistema de gestidén actual se han ido forjando
de acuerdo a las necesidades propias del negocio y por la creencia gerencial del
duefio de que es la mejor manera de realizarlo. La forma en cémo se hacen las
cosas, quién las hace, quién controla, etc. estan en la cultura institucional, que se
ha ido dando con la experiencia y con los afios en que lleva operando, sin
embargo, sus politicas, procesos y procedimientos actuales no se encuentran

documentados formalmente.

El ano 2015, por razones de salud del Gerente General (socio), se hizo necesaria
la contratacion de un Profesional ajeno a la familia para dirigir la empresa. Este hito
generé una serie de cambios internos en su administracion, trabajar para
modernizar sus procesos es la meta propuesta. Estos cambios y la imperiosa
necesidad sentimental de continuar con la empresa “Industrias Molinera y Arrocera
Santa Marta Ltda., hacen que sus esfuerzos se centren en potenciarla de tal
forma de hacer, que no solo perdure en el tiempo sino que se proyecte cada vez
mas fuerte y exitosa, para lograr un crecimiento sostenido. Dentro de los primeros
cambios ocurridos fue la creacion de un Directorio, el que en conjunto con el actual
Gerente, se han puesto como mision la implementacion de nuevos modelos de

gestion y la incorporacion de tecnologias de informacion.

Hoy en dia los cambios a los que estan expuestas las organizaciones a todo nivel,
sean estas, pequenas, medianas o grandes, hace que estas estén cada vez mas
abiertas a incorporar en su accionar nuevas formas de gestion, incrementar el uso
de tecnologias y buscar la excelencia a través de la gestidén de calidad, con el fin
de ser mas competitivas y lograr los objetivos propuestos en un contexto

globalizado.

En este escenario, un sistema de gestion de calidad, con procedimientos y

funciones claramente definidos, hace que una empresa sea cada vez mas
11
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competitiva, la incorporacion de la gestion de calidad en las empresas genera valor
agregado, ya que se busca la satisfaccion del cliente a través de la mejora continua
de los procesos, un Sistema de Gestion de Calidad bien implementado hace que
las sinergias entre los empleados de una organizacién aumenten, lo que conlleva a

un aumento de los beneficios para las empresas.

La empresa desea estandarizar sus procesos basados en la Norma Internacional
ISO 9001:2008, esta norma se utiliza como referentes de calidad a nivel mundial,
por lo tanto la organizacion estima que esta decision es una oportunidad para
estandarizar su forma de gestionar, esta norma se basa en ocho principios de
gestion de calidad, que llevan a mejorar sus productos y servicios y permiten una
mejora continua; los principio son los siguientes: (Politica de calidad vy
objetivos|PRINCIPIOS DE GESTION, 2015)

Enfoque al cliente.

Liderazgo.

Participacion del personal.

Enfoque basado en procesos.
Enfoque de sistema para la gestion.
Mejora continua.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisién.

N N N N N N N

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.
Los insumos de la investigacién y analisis de brecha permitiran documentar los

procesos identificados de la organizacion sumados a los procedimientos

obligatorios por la norma.

12
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1.6 Presentaciéon de la Empresa

v' Razén Social de la empresa: “Industrias Molinera y Arrocera Santa Marta
Ltda.”, RUT 78.608.290-0, su Giro Comercial es: Industria Molinera y Arrocera,
Compra Venta productos Agricolas, Consignaciones y Fletes, su casa matriz se

ubicada en la ciudad de San Carlos Nuble, Region del Bio Bio.

v Historia de la Empresa: Es una empresa familiar que parte en el afio 1945,

fundada por don Eduardo Vivero Carrasco, su nombre Molino Santa Marta Ltda.,

este nombre fue elegido en honor a la que fuera su esposa. En su inicio, sélo
contaba con un trabajador y con un molino de piedra, en aquella época los
servicios prestados de la empresa era de molienda de trigo, es decir los
agricultores de la zona, traian su producto con el fin de llevar harina a sus
hogares, producto tremendamente noble y de necesidad primaria para el
consumo de las familias, en la actualidad lo sigue siendo, dado a que es
ingrediente elemental para la fabricacion de pan, producto apetecido por la

sociedad chilena.

En el transcurso del tiempo, la empresa ha crecido significativamente, en tamafio e
infraestructura, llegando a tener a su haber varias propiedades entre ellas,
propiedades de caracter histérico, como lo es el Molino Viejo que fuera fundado
por el canadiense Enrique Price en el afo 1864, empresa mas antigua que se
tenga en memoria en la ciudad de san Carlos. (www.sancarlos.cl/pdf/San Carlos

Lugares e Historia.pdf, 2015)

En la década de los 80 y tras desarrollar otras actividades comerciales se une al
trabajo familiar don Eduardo Vivero Pica, este suceso permite a la empresa
ampliar su giro comercial pasando de ser Molinera de trigo a ser también Arrocera,
de ello desprende su actual nombre “Industrias Molinera y Arrocera Santa Marta
Ltda.”, de este modo nace el arroz Santa Marta, producto que esta bien

posicionado en el comercio local.

13
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v Estructura de la Empresa: La Industrias Molinera y Arrocera Santa Marta
Ltda., en su estructura organizacional considera un Directorio, un Gerente General,

Administracion y Finanzas, Produccion y Ventas y asesores externos.

v Recurso Humano de la empresa: El recurso humano de la empresa se
compone de 37 trabajadores, los cuales se reparten en casa matriz y sucursal de

Linares, en la tabla N° 1 se detalla los cargos y/o funciones identificados:

CARGOS DE LA ORGANIZACION

ltem Descripcion Cantidad
1 Gerente General 1
2 Administrador 1
3 Cajero Administrativo 1
4 Administrativa Contable 1
5 Secretaria 2
6 Jefe de patio 1
7 Encardo Mantencion 1
8 Vendedor terreno 1
9 Molineros 4
10 Trabajador de patio Carga y descarga 10
11 Maestros 2
12 Envasadores 4
13 Bodeguero 2
14 Nochero 3
15 Chofer 3

Tabla N° 1, Elaboracidon propia, datos obtenidos de la empresa

14
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v’ Cobertura de ventas: La empresa en la actualidad abastece a diferentes
comunas de la octava region, de la séptima regidn y region metropolitana, en la

tabla N° 2, se muestra los clientes con mayor volumen de venta.

CLIENTES CON MAYOR VOLUMEN DE COMPRA

RUT NOMBRE COMUNA
10.437.217-0| Elba Celedon Roble Talca
11.186.674-4| Hugo Vasquez Garrido Constitucion
14.284.122-3| Francisco Soto Aravena Cauquenes
76.115.114-2| Bio Nutricién Ltda. Las Condes

8.556.348-3| Sebastian Cozar Gavira San Carlos
6.880.524-4| Patricia Mufioz Argandofia San Javier
53.314.611-2| Sucesion Ricardo Letelier Chillan
3.814.034-5| David Moraga Vega Pelluhue
76.171.884-3| Comercial Cozar Ltda. San Carlos
4.878.262-1| Luis Orellana Diaz Cauquenes

Tabla N° 2; elaboracion propia, informacion entregada por la empresa.

15
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v" Productos para la venta: La empresa tiene productos de elaboracion
propia, como son el producto de trigo y arroz, también vende productos
adquiridos a tercero, en la tabla N° 3 se detallan los productos:

PRODUCTO PARA VENTA

ITEM  |copico-p DESCRIPCION
1 [2100 HARINA GRANEL
2 [2101 HARINA PANADERA 50 KG
3 [2102 HARINA TODO USO 50 KG H
4 [2103 HARINA TODO USO 40 KG g
5  [2104 HARINA TODO USO 20 KG |
6 |2105 HARINA TODO USO 10 KG N
7 2106 HARINA TODO USO 5 KG A
8 2201 ARROZ GRANEL G1
9 |2002 ARROZ GRANEL G2 A
10 [2203 ARROZ GRANEL IMPORTADO G1 .
11 2004 ARROZ GRANEL INTEGRAL
12 2211 ARROZ GRADO 1 ENV 1 KG R
13 |2212 ARROZ GRADO 2 ENV 1 KG o
14 [2213 ARROZ IMPORTADO ENV 1 KG
15 [2214 ARROZ INTEGRAL ENV 1 KG Z
16 [2401 AFRECHILLO DE TRIGO 40 KG
17 |2402 HARINILLA DE TRIGO 50 KG
18 |2403 AFRECHO DE TRIGO 30 KG o
19 2404 TRIGUILLO 50 KG 0
20 |2501 MEDIA GRANA DE ARROZ 50 KG 0
21 |2502 PUNTILLA DE ARROZ 50 KG o
22 [2503 HARINILLA DE ARROZ B O
23 [2301 ECONOMICAN CROQUETAS 30 KG
24 [2302 ECONOMICAN MIX 30 KG A
25  [2303 ECONOMICAN CROQUETAS 10 KG -
26 [2304 STRONG CLASICO 30 KG v
27 [2305 STRONG CLASICO 10 KG N
28 |2306 STRONG MADRE/CACHORRO 10 KG 0
29 [2308 XT CACHORRO 10 KG .
30  |2309 XT-19 MIX 10 KG A
31 2311 ECONOMICAT 15 KG c
32 [2312 ECONOMICAT 8 KG T
33 [2313 STRONG CAT 8 KG s

Tabla N° 3: Elaboracién propia
16
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De acuerdo a lo dicho en item anterior, el promedio de producciéon de los

productos fuertes del giro del negocio, en este caso el trigoy arroz corresponde a:

- Harina .................. 650 Toneladas mensuales.

- Aoz, 72 Toneladas mensuales.

Esta produccion en conjunto con los derivados de sub-productos y venta de
alimento para mascotas, arrojan un promedio mensual de ventas de $ 140.000.000

millones de pesos (datos proporcionados por la empresa).

v La empresa carece de elementos que son de importancia para las
organizaciones, ya sean para ordenamiento o para toma de decisiones, a
continuacion se nombra alguna de ellos: Politicas Calidad, Objetivos de
Calidad, Mision, Vision, valores, procedimientos establecidos vy

documentados, manual de calidad entre otros.

v' Requisitos reglamentarios aplicable: Ley N° 20.656, Ley del trigo Servicio
Agricola y Ganadero SAG, (Ley Chile - Busqueda Simple, 2015) “Manual de
calidad laboratorio de trigo”, este Manual esta en tramite de aprobacion.
Servicio de salud, “Normas de buenas practicas”, aplicables a las empresas
elaboradoras de alimentos, en proceso de revision y aprobacion por la

Gerencia.

Por otra parte y en su afan de modernizacién, la empresa adquirio, un sistema
de Gestion ERP, para registrar en forma mas rapida trabajos de las distintas areas,
principalmente los de contabilidad, paralelamente se esta trabajando para
implementar la Facturacion Electronica; con esto mejorar su gestion administrativa.
Con lo que respecta a produccion también se esta trabajando para mejorar sus
procesos de produccion a través de inversiones para automatizar envasadora de

arroz.
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CAPITULO Il
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2. Marco Teoérico

2.1 Calidad
La palabra calidad tiene multiples significados, segun Williams Edwards Deming

“Calidad es satisfaccion del cliente” (WILLIAM EDWARDS DEMING | LA CALIDAD COMO
FILOSOFIA DE GESTION, 2015), Armand V. Feigenbaum sefiala “Calidad, es
satisfaccion de las expectativas del cliente”, Joseph Juran “Calidad es adecuacion
al uso del cliente”, Philip Crosby “Calidad es cumplimiento de los requisitos”.

Como ven la Calidad esta directamente ligada a la satisfaccion del cliente, por
medio de productos o servicios.

La Norma Internacional ISO 9000:2005 senala que calidad es “grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

La calidad ha evolucionado en el tiempo lo que se muestra en la tabla N° 5

EVOLUCION DE LA CALIDAD EN EL MUNDO

PERIODO

DESCRIPCION

Inspeccion (siglo XIX)

Esta etapa se caracterizé por la deteccion y

solucién de problemas de uniformidad.

Control Estadistico (década de los
30)

Enfocada en el control de procesos, utiliza
métodos estadisticos, buscaba eliminar a

tiempo las causas del problema.

Aseguramiento de Calidad (década
de los 50)

Involucra a todos los departamentos de la
empresa, establecen controles durante todo
el inclusive en

proceso, las etapas de

diseno.

Administracion o Gestion de

Calidad (década de los 80)

Se considera el mercado y las necesidades
del consumidor, la calidad se ve como una

oportunidad estratégica.

de

mejora

la
de

procesos (década de los 90 a la

Reestructuracion

organizacion y

actualidad)

Se establece a la organizacion como un
sistema, constituido por procesos claves
para la creacion de valor para el cliente, los

que deben ser continuamente mejorados.

Tabla N°5: Elaboracion propia. (Evolucion de la calidad - Monografias.com, 2015)
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2.2 Sistema de gestion de la calidad

La Norma Internacional ISO 9000:2005, senala “El Sistema de Gestién de la
Calidad es aquella parte del sistema de gestidén de la organizacién enfocada en el
logro de resultados, en relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun
corresponda”.

La Norma Internacional ISO 9001:2008 es la base del sistema de gestién de la
calidad, es una norma internacional, se centra en todos los elementos de
administracién de calidad con los que una empresa debe contar para tener un
sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o
servicios tal como muestra la figura N° 1 existe una retroalimentacion con él cliente
lo que permite una mejora continua.

La Norma permite estandarizar procesos para asi lograr que los productos y
servicios se realizaran con todos los procesos involucrados en la produccion o

prestacion del servicio lo que asegura la calidad de estos.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Mejora Continua del Sistema
de Gestion de Calidad
] *
de la Direccién “

Geslion de los Medicion, Analisis
Recursos y Mejora

J

Realizacion
el Producto xﬁ

= Aclividades que aportan valor

- e = == = Fujode informacion

Figura N° 1; Referencia: www.trelir.com/web/politica-de-calidad/
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2.3 Principios de Gestion de Calidad para Normas ISO 9000.

Los ocho principios de gestidén de la calidad son el marco de referencia para que la
direccion de cada organizacidn guie a la misma, orientandola hacia la consecucion

de la mejora del desempenio de su actividad.

Los principios de gestion de la calidad son aquellos que toda organizacién ha de
seguir si quiere obtener los beneficios esperados, de nada sirve que una
organizacion implante un sistema de gestidon de la calidad que cumpla con los
requerimientos detallados en la norma ISO 9001, si no sigue los principios de
gestion de la calidad, en la figura N° 2 se muestra cada uno de ellos y

posteriormente se describen.

PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD

Principios de Gestion
‘ de Calidad

==

Figura N° 2: Elaboracién Propia

21



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

Descripcion de los 8 principios basicos de Gestion de Calidad:

v' Enfoque al Cliente:
Toda organizacion depende de sus clientes, por lo anterior estas deben estar
constantemente investigando que necesitan sus clientes, empoderarse de sus

requerimientos y entregarles los productos o servicio que ellos requieren.

v Liderazgo:
El Lider debe ser capaz de dirigir al personal de tal forma de hacer que se
involucre activamente y en conjunto cumplir objetivos de la organizacion.
Los lideres deben dirigir, delegar y desarrollar, ser capaces de que sus
subordinados participen en los cambios, avances y hacer que los logros de la

organizacion se conviertan en sus logros también.

v Participacion del personal:
Las personas son el recurso mas poderoso con el que cuentan las
organizaciones, lograr el compromiso es beneficioso para ellas, ya que con esto
se consigue que los trabajadores entreguen todas sus habilidades para el

desarrollo de los objetivos de la organizacion.

v" Enfoque basado en procesos:
Para alcanzar los resultados esperados dentro de las organizaciones, estos se

obtienen con mejores resultados si se desarrollan en base a procesos.

v' Enfoque de sistemas para la gestion:
Los procesos deben estar interrelacionados de tal manera que funcionen como un
sistema, con esto se contribuye a la eficacia y eficiencia de las organizaciones

para lograr sus objetivos.

v" Mejora continua:
Las organizaciones deben considerar como un principio importante la mejora
continua de su empresa. La Direccion es responsable de la mejora constante de la

eficacia del Sistema de Gestién de Calidad. Aqui no se trata de implementar
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nuevos procesos, la clave consiste en revisar la correlacion entre estos procesos,

asegurandose de que contribuyan conjuntamente a la mejora constante.

v' Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones:
Las decisiones deben ser ejecutadas, basadas en el analisis de la informacion,
para obtener buenos resultados es esencial, constatar que los procesos, sistemas
y métodos en general funcionen y sobre esa base tomar nuevas decisiones para

cambios que sean necesarios.

v" Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor:
Este principio se enfoca a la importancia que tienen los proveedores para una
organizacion y que en gran medida ellos son parte importante del éxito o fracaso
de las organizaciones.
La relaciéon entre las empresas y sus proveedores debe ser en base a confianza
mutua, los abastecedores de una organizacién deben satisfacer las necesidades,
entregar los productos que se necesitan y por parte de las organizaciones cumplir

con los compromisos en forma puntual.

2.4 Politicas y Objetivos de Calidad

La Politica de Calidad de una empresa es una declaracion publica y documental del
compromiso que asume la Direccion, para gestionar la empresa segun un sistema
de Gestidén de Calidad, debera establecer objetivos de calidad que conduzcan a
la mejora continua en la gestion de la Organizacion, comprometerse a aportar los
recursos necesarios, difundir la Politica y los objetivos de calidad a todos los
miembros de la empresa y formarlos para que se trabaje en la consecucion de
dichos objetivos y bajo los criterios establecidos segun el sistema de Gestién de
Calidad.

La alta direcciéon debe asegurarse que la politica de calidad: cumpla con lo

siguiente:

v' Es adecuada al propdsito de la organizacion.
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v" Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia de la calidad.

v Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos
de la calidad.

v' Es revisada para su continua adecuacion.

La politica de calidad y los objetivos de una organizacion deben estar enfocados
siempre a la satisfaccién de los clientes a través de la mejora continua de los

procesos.

2.5 Proceso

La Norma ISO 9000:2005 senala que proceso es “conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de

entrada en resultados”. http://www.uco.es/sae/archivo/normativa/ISO_9000 2005.pdf

2.5.1 Procedimiento

Es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que realizarse de la misma
forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas circunstancias
(por ejemplo, procedimiento de venta). La organizacion debe establecer,
documentar, implementar y mantener un sistema de gestién de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la norma internacional,
con la finalidad de fortalecer los procesos de mejora continua de la calidad la

organizacion debe:

v' Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad
y su aplicacion a través de la organizacion.

v' Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

v" Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

v' Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesaria para
apoyar la operacion y seguimiento de estos procesos.

v Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos.
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v Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de los procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo a los requerimientos de

esta norma internacional.

Los procesos necesarios para la gestion de la calidad a los que ha hecho
referencia anteriormente incluyen los procesos para las actividades de la direccion,
la provision de recursos, la realizacion del producto o servicio, la medicion, el

analisis y la mejora.

Requisitos de la documentacion: La documentacion del sistema de calidad debe
incluir:
v' Declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de
la calidad.
v" Un manual de calidad que incluya la interaccion de los procesos y el
alcance del sistema.
v' Los procedimientos documentados y los registros requeridos en esta
norma internacional.
v" Los documentos, incluidos los registros que la organizacién determina que
son necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y

control de procesos.

Cuando aparece el término en la Norma ISO 9001:2008, ‘procedimiento
documentado’ significa que el procedimiento sea establecido, documentado
implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir requisitos para uno o
mas procedimientos. La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de
medio (papel o digital y respaldar para proteger la informacion), segun como lo

determine la organizacion.
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2.6 Manual de Calidad

La organizacién debe establecer y mantener un manual de calidad que incluya:

v' El alcance del sistema de gestion de calidad incluyendo los detalles y
justificacion de cualquier exclusion.

v" Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion
de la calidad o referencia a los mismos.

v" Una descripcién de la interaccion entre los procesos del sistema de gestién

de la calidad.

2.7 Control de los Documentos

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina controles

necesarios para:

v Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

v" Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

v' Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la versién
vigente de los documentos.

v' Asegurarse de que los documentos permanezcan legibles y facilmente
identificables.

v' Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacién
determina que son necesarios para la planificacion y la operacién del
sistema de gestion de la calidad, se identifican y se controla su distribucion.

v" Prevenir el uso no intencionado de los documentos obsoletos, y aplicarles
una identificacién adecuada en el caso de que se mantenga por cualquier

razon.
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2.8 Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad deben
controlarse.

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la

recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los registros.

2.9 Compromiso de la Direccién

La alta direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora
continua de la eficacia.
v" Comunicando a la organizacion de la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios
v Estableciendo la politica de calidad
v' Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad llevando a cabo
las revisiones por la direccion

v Asegurando la disponibilidad de recursos
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CAPITULO I
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3. Metodologia

Para la recoleccion de informacion se utilizaron fuentes de informacidn primaria y
secundaria. Utilizando diferentes técnicas, entrevista a la gerencia y trabajadores
de la empresa, observacion en terreno y la revision de documentos existentes en
la empresa, asi como la literatura referente al tema, principalmente la Norma y su

plan de implementacion.

Posteriormente se comenz6 con las Entrevistas Semiestructuradas a la Gerencia
con el fin de conocer la situacion actual, identificar la visién, misién y politica de
calidad que visualiza la Gerencia, y luego las entrevistas a cada uno de los
involucrados en este proceso para definir en conjunto con ellos los procedimientos

realizados actualmente.

Se elaboré un Check List con los requisitos establecidos por la Norma
Internacional 1ISO 9001:2008 en cada uno de sus numerales, el que fue aplicado a
la empresa, con el fin de identificar la brecha entre lo que existe actualmente y lo

que la norma exige para una certificacion futura.

Finalmente se definieron los procedimientos claves a trabajar en esta
investigacion, los reglamentarios, normativos y los necesarios para dar evidencia

del cumplimiento de los requisitos de la Norma de referencia.

3.1. Definicion de fuentes de informacion (Discusién bibliografica).

Para la informacion Secundaria: se utilizé informacion de libros de Procesos
Administrativos, que sustenten la informacion (Chiavenato), se considera también
Gestion de Procesos (Carrasco, 2011), estos permitiran identificar materias
importantes para el desarrollo de esta investigacion asi como poder definir el

disefo de los procesos que seran abordado en este.

Se usaran paginas web relacionadas al tema de la investigacion de este estudio,

principalmente las que contienen informacion referidas a la Norma Internacional
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ISO 9001:2008, (Historia de la ISO - International Standarization Organization)

estas permitiran identificar el método de trabajo.

Para la Informacion primaria: Las reuniones, entrevista a gerente y trabajadores

fueron claves para realizar el levantamiento de los procedimientos existentes, el

trabajo en si requiere de mucha interaccion, ya que esta no cuenta con procesos

definidos y/o documentados.

3.2 Plan de trabajo

En la siguiente Carta Gantt se definieron las actividades a realizar y plazo a cumplir

para el desarrollo de la investigacion.

CARTA GANTT

Diagnéstico del Sistema de Gestion actual de la empresa “Industria Molinera y Arrocera Santa Marta Ltda.”, basado en la norma 1SO 9001:2008

Mes ---->

Oct-15

Nov-15

Dic-15

Ene-16

Semana--->

41

42 43

44

45

46

47

48

49

50

51 52

53

i,

2

3

ITEMS

05/10/15

12/10/15 | 19/10/15

26/10/15

02/11/15

09/11/15

16/11/15

23711115

30/11/15

07/12/15

14/12/15 | 21/12/15

28/12/15

04/01/16

10116

18/01/16

Confeccién anteproyecto.

Entrega anteproyecto.

*

Resolucién Final Respecto a Proyectos
pendientes.

Elaboraciion Capitulos I, 11y I11

Entrega INFORME NUMERO 1

Defensa INFORME NUMERO 1

Elaboraciion Capitulos IVY V

Entrega INFORME NUMERO 2, incluye
correciones .

Defensa INFORME NUMERO 2.

Realizacién Correccciones - INFORME
NUMERO 2

Entrega de correciones INFORME
NUMERO 2.

Entrega exposicion y Defensa Final.

e Actividad *

Evento

30



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

4. RESULTADOS
4.1 Situacion actual de la empresa.

Al realizar el levantamiento de la informacién, se puede precisar que la
organizacion funciona practicamente por memoria, esto quiere decir que no tiene
procesos estructurados y que en la mayoria de sus procedimientos solo se

realizan de acuerdo alo obtenido en forma visual y a través de la experiencia.

Instrumento levantamiento de la informacion.
4.1.1 Formulario, levantamiento informacion

En primera instancia, se realiza un levantamiento de la informacion, al iniciar el
sondeo del funcionamiento, se observa que no hay registros que se puedan usar ni
procedimientos establecidos que puedan servir de base, es por ello que para
obtener la informacion de los procesos usados por la organizacion y dado a que
estos no estaban documentados, se usé un formulario de levantamiento de
informacion (Anexo N° 1 ver pagina 48), los datos que los trabajadores debieron

completar fueron los siguientes:

v Identificacién del trabajador
v Cargo o funcién dentro de la empresa

v Descripcién del trabajo paso a paso
Este permitié la interiorizacién del funcionamiento del Molino, por consiguiente

identificar procesos, procedimientos, responsables de ellos e informacion relevante

para el desarrollo de la investigacion.
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4.1.2 Entrevista semiestructurada:

Se realizaron entrevistas semiestructuradas, este instrumento fue aplicado a

Gerente y Encargados de areas,

con la finalidad de obtener informacion exacta

para el desarrollo de la investigacion, las preguntas formuladas, se detallan en

tabla N° 6
ENTREVISTAS SEMIESTRUCTURADA
argo Pregunta Respuesta
entrevistado
Gerente ¢(En qué area se| Toda la empresa
desempena?

¢Le gustaria que el trabajo
se desarrolle en costo de

produccion?

No, los costos de produccién, los

tengo determinados, me interesa

que se desarrolle un trabajo,

enfocado a los procedimientos

administrativos, enfocados a la
Norma ISO 9001:2008
¢ Qué espera del aporte de| Poner en  funcionamiento los

la investigacion?

procesos, la idea es que el trabajo

se pueda aplicar.

¢ Esta dispuesto a permitir
entrevistar al personal y

entregar informacion para

Si, lo que necesiten, la informacién
esta disponible y el acceso cuando

los dispongan.

el desarrollo de Ia

investigacion?
Encargado de| ¢En queé area se| Produccion de Harina
area desempena?

¢, Como opera su area?

Los invito a un recorrido, por las

instalaciones, les mostrare en

terreno el funcionamiento.
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¢ Cuenta con algun

procedimiento

No,

documentados,

no contamos procedimientos

realizamos las

documentado? actividades como siempre se han
hecho.
Encargado de| jEn queé area se| Mantencion
area desempena?
¢, Como opera su area? Cuento con personas a cargo, para
realizar las mantenciones que sean
necesarias, no hay una
determinacién exacta, se hace lo
necesario en el momento.
¢ Cuenta con algun| No, no hay documentacion ni
procedimiento planificacion.
documentado?
Encargado de| ¢En qué area se| Abastecimiento
area desempena?

¢, Coémo opera su area?

A grandes rasgos, mi funcion es la
recepcion, analisis y distribucién de

la materia prima.

¢ Cuenta con algun
procedimiento

documentado?

No tenemos procedimientos escritos
en funcionamiento, pero se usan
formularios un

que ayudan a

ordenamiento.

Tabla N° 6; Elaboracion propia

El resultado que se obtuvo de acuerdo a preguntas anteriores, permitio identificar

los procedimientos utilizados por la organizacién, enfocados al area operativa, en lo

que respecta al area administrativa, fue dificil el acceso esto debido a la poca

cooperacion de los responsables, esto provocado por exceso de trabajo segun

los responsables del area.

A continuacion se muestran procedimientos que se identificaron de acuerdo a la

recopilacion del levantamiento de la informacidén en el diagrama de flujo N° 1 se
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muestra la secuencia de pasos del Proceso de Compras de materia prima (Trigo y
Arroz), en diagrama de flujo N° 2 se muestra la produccion de arroz, en diagrama
de flujo N° 3 muestra la produccion de Harina y sub-productos. Estos diagramas

sirvieron de base para el desarrollo de los procedimientos del sistema de gestion.
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DIAGRAMA DE FLUJO N° 1

PROCESO COMPRA DE TRIGO Y ARROZ

INICIO ]

RECEPCION GUIA
TRANSPORTE

NO

TRAE
GUIA

\L SI

SE TOMAN
MUESTRAS Y

REGISTRA PESAJE

SI

y

INSPECCIO
N VISUAL

v

ACEPTAB
LE

SE SEPARAN 2
MUESTRAS

v

NO

SE DESCARGA
CAMION EN BODEGA
ASIGNADA

W
!

SE ENVIA MUESTRA
A LABORATORIO

RESULTADOS SE

CLIENTE Y PRECIO

INFORMAN A

A PAGAR

CLIENTE PASA

SE
RECHAZA
TRIGO

POR CAJA

SE EMITE
CHEQUE

.

Diagrama de flujo N° 1; Elaboracion propia, datos entregados por la empresa



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

DIAGRAMA DE FLUJO N° 2

PRODUCCION DE ARROZ

L

SE RECIBE ORDEN
DE PRODUCCION
(O.P)

SE LIMPIAN Y SEPARAN
LOS GRADOS DE ARROZ

PROCESO DE
DESCASCARAMIENTO Y
PULIDO

SE ENVASA'Y
ALMACENA EN
BODEGAS

o

Diagrama de flujo N° 2; Elaboracion propia, datos entregados por la empresa
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DIAGRAMA DE FLUJO N° 3
PRODUCCION DE HARINA Y SUBPRODUCTOS

L

SE RECIBE ORDEN DE
PRODUCCION (O.P.)

SE LIMPIAN Y
PREPARAN MEZCLAS
DE TRIGO DE ACUERDO
A O.P.

SE CHEQUEA
HUMEDAD REQUERIDA

SE APLICA
AGUA
SE DEJA 1
DIA
PROCESO DE
- MOLIENDA
HARINA EN REPOSO POR
48HRS. — SUBPRODUCTOS
ENSACADOS Y A BODEGA
HARINA SE ENVASA'Y
ALMACENA EN BODEGAS

v
e

Diagrama de flujo N° 3; Elaboracion propia, datos entregados por la empresa
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4.2 Brecha entre procesos y lo requerido por la norma.

Para identificar la brecha entre los procesos vy los requeridos por la norma
Internacional ISO 9001:2008, se aplicé un check list, (anexo N° 2 ver pagina 49),
el que fue confeccionado bajo los requerimientos exigidos por la norma, este
permitié obtener una visibn mas exacta de la situacion de la empresa, en la tabla

N° 7, se muestra el resumen del resultado obtenido.

RESUMEN DE RESULTADO CHECK LIST

Descripcion del item | | L] L . g o
reguntas| cumplimientos| incumplimientos | cumplimientos
General

Gestion de Calidad. 19 2 17 10,5%
Rgsponsabilidad de la 14 3 11 21,4%
Direccion.

Gestion de Recursos. 8 5 3 62,5%
Realizacién del Producto. 27 22 5 81,4%
Medicion, analisis y mejora. 2 1 1 50,0%
PROMEDIO

CUMPLIMIENTO 70 33 37 47.1%

Tabla N° 7; elaboracion propia

De acuerdo a estos resultados podemos concluir que el item mas débil es el de
Gestion de Calidad, esto debido a la falta de implementaciéon de un SGC, con sus
respectivos requisitos, el item mas fuerte es el relacionado con el producto, esto
claramente porque la organizacion cumple con lo establecido de acuerdo a leyes,

normas y requerimiento de los clientes.

A pesar del cumplimiento del 47,1%, se debe destacar que este no cuenta con

documentacion de dichos procesos.
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4.3 Diseio de procedimientos claves:

En esta etapa se disefian los 6 procedimientos reglamentarios por la Norma, estos
son: Control de documentos, Control de registros, procedimientos de acciones
preventivas, procedimientos de acciones correctivas, control producto no conforme
y auditorias internas, ademas se incluyen procedimientos necesarios para el
funcionamiento de la organizacion como son: Gestion de Compra, Gestion de
ventas, Produccidn de harina y sub-productos y evaluacién de satisfaccion del

cliente.

Procedimientos exigidos por la norma internacional 1SO 9001:2008

v' Control de documentos y registros P-01 (Anexo 4, Ver Pagina 56)

La Norma exige un control de los documentos y registros, en él se establece y
definen las formas para la elaboracion, revision, aprobacién, distribucion y
modificacion de los documentos y registros, de acuerdo a lo permitido por la
norma de incluir uno o mas procedimientos, el procedimiento P-01, incluye

Control de Documentos y Control de registros.

En este procedimiento se deben considerar 3 listas basicas:

v Lista maestra de documentos; esta lista considera tres campos basicos
como son el nombre de documento interno, el cdédigo asignado y revision, la
finalidad de esta lista es controlar todos los documentos ocupados por la
organizacion, llevando una secuencia de modificaciones a fin de mantener

la ultima versidn vigente.

v' Lista maestra de documentos externos; esta lista considera tres campos
basicos, el nombre del documento, cédigo y versién, la finalidad de esta
lista es controlar la documentacion externa, manteniendo la ultima version

vigente.
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v’ Lista control registro de calidad; esta considera 7 campos basicos, estos
son: revision, identificacion, almacenamiento proteccion tiempo de
retencidn, recuperacion y disposicion, la finalidad de este es controlar la

proteccion de los registros, el medio y tiempo de almacenamiento.

v" Procedimiento gestion de acciones preventivas, correctiva y reclamo
de clientes P-02 (Anexo N° 5, Ver Pagina 65)

El propodsito de este procedimiento, es establecer la metodologia a seguir para
implementar acciones preventivas, correctivas y tratamiento de reclamo de
clientes, con el objeto de eliminar la causa raiz de las no conformidades
encontradas al SGC o de las potenciales que este pueda sufrir, de acuerdo a lo
permitido por la norma de incluir uno o mas procedimientos, el procedimiento P-

02, incluye Control de Acciones preventivas, correctivas y reclamo de clientes.

En este procedimiento se ha disefado un formulario estandar, que permita
registrar las anomalias, reclamos de clientes y oportunidades de mejoras

detectadas por los responsables de calidad de la organizacion.

v' Control producto no conforme P-03 (Anexo N° 6, Ver Pagina 72)

En este procedimiento, se establecen las pautas generales para asegurar que las
prestaciones del servicio y productos que no estén conforme a los requerimientos
acordados, se identifiquen, controlen e investiguen para eliminar las causas que

las provocan.

Cualquier persona de la organizacion que detecte una anomalia en el producto o
servicios que se entrega al cliente, debera informar al encargado de calidad, para

tomar las acciones respectivas.

v" Procedimiento Auditorias Internas P-04 (Anexo 7, Ver Pagina 77)

Este procedimiento se realiza con el objetivo de verificar el funcionamiento de

Sistema de Gestion de Calidad, evaluar el disefio e implementacion en
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concordancia con la norma ISO 9001:2008 de manera de dar cumplimiento, a la

eficacia del sistema.

Este procedimiento es clave antes de pedir la Certificacién de Calidad, para ello se
puede preparar un auditor interno de la empresa que haya cumplido con un curso
satisfactorio de 16 horas de duracion como minimo, también se puede pedir el
servicio de auditores externos que cumplan de igual manera con las exigencias

dichas anteriormente.

Procedimientos necesarios para el funcionamiento de la organizacion

v" Procedimiento Gestion de Ventas P-05 (Anexo N° 8, Ver Pagina 87)

Este procedimiento se disefia a partir de la informacion proporcionada por los
involucrados en el proceso, tiene como propdsito establecer una metodologia para

realizar la venta de productos y/o servicios.

En este procedimiento se usara un formulario Nota de Venta, con el objetivo de
ordenar los pedidos de los clientes., ademas se debera confeccionar una planilla

con una base de datos de los clientes.

v" Procedimiento Gestion de Compras P-06 (Anexo 9, Ver Pagina 92)

Este procedimiento se disefia a partir de la informacion proporcionada por los
involucrados en el proceso, tiene como propdsito establecer una metodologia para
para realizar las compras de materia prima, insumos y otros necesarios para el
buen funcionamiento de la empresa, para el desarrollo de este procedimiento fue

necesario disefiar formularios y mejorar los existentes:

v' Vale recepcion trigo maquila; este formulario reemplaza a vale por
y considera informacion precisa y clara para el cliente.
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v Nota de pedido interna; fue necesario disefar esta nota, para que
cada departamento se haga responsable del requerimiento y
seguimiento de los productos solicitados.

v' Orden de Compra; este formulario se mejora en base al existente,
dandole orden y seriedad.

v" Planilla de proveedores; se disefia una planilla con la finalidad de
contar con una base de datos de los proveedores.

v' Evaluacién de proveedores; esta planilla tiene como finalidad
evaluar al proveedor, se entregara el resultado obtenido a cada
proveedor, con el objetivo de mejorar la gestion de los servicios

cuando corresponda.

v" Procedimiento Produccion de Harina y Subproductos P-07 (Anexo N° 10,
Ver Pagina 99)

El objetivo de este procedimiento es establecer el mecanismo para asegurar que
las actividades de produccion se desarrollen y cumplan con los estandares que
exige la ley, este procedimiento se disefia en base a los datos obtenidos por los
responsables del proceso, para ello se disefian formularios que permitan registrar

lo siguiente:

v" Orden de Produccioén; Este formulario servira para establecer la

cantidad vy tipos de harina a producir.

v" Planilla de control aditivos y calidad de harina; este formulario
servira para establecer las dosis de aditivos y vitaminas que debe

incorporarse a la produccion, ademas de registrar la calidad.

v Informe anomalias; Este informe se usara para que el
departamento comunique los problemas y anomalias detectadas,

que puedan perjudicar la produccion.
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v" Procedimiento Evaluacion de Satisfaccién del Cliente P-08 (Anexo 11
Ver Pagina 102)

Este procedimiento se disefia con el objetivo de detectar la imagen y grado de
satisfaccion de los clientes, con la atencion y la calidad de los productos, se
establece la metodologia para realizar una evaluacion, para ello se disefia una

encuesta de satisfaccion del cliente, que contiene 8 preguntas, con 4 indicadores.

4.4 Manual de Calidad MC-01 (Anexo 12 ver pagina 105)

Se disena y deja a disposicién de la empresa un manual de calidad que incluye el
alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusién, los procedimientos documentados
establecidos para el sistema de gestion de la calidad, o referencia a los mismos, y
una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la

calidad.

Este Manual de Calidad da cumplimiento segun requisito de la norma, este
quedara en manos del encargado de calidad de la organizacién, quien debera

resguardar el cumplimiento de este.

4.5 Control de Documentos

Lo mas importante dentro de los requisitos de un sistema de gestién de
calidad es contar con una Politica de Calidad ( D-01) anexo 13 pagina 123
esta politica de calidad es la base del SGC dado que es aqui donde la
organizacion demuestra el compromiso de la direccion de implantar un
sistema de gestién de la calidad orientado a la atencion del cliente y a la
mejora continua, de aqui emanan los Objetivos de Calidad ( D-02), los
objetivos deben estar de acuerdo a la politica y dar cumplimiento practico a las

directrices marcadas en la misma, se muestran en anexo 14 pagina 124.
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Toda la documentacion senalada anteriormente, sera motivo de auditoria en

revision cuando se pida la certificacién de calidad, la norma no dice cémo

deben realizarse ni muestra un disefio a seguir para la implementacion de un
SGC.

Este disefio de SGC, puede tener variaciones posteriores de acuerdo a como

se desarrolle, la norma permite modificaciones, las cuales seran registradas

cuando sea necesario Yy se detecte la necesidad de algun cambio.

4.6 Control de Registros

La Norma ISO 9001:2008, dentro de sus requisitos son el mantener registros de

las acciones realizadas por la organizacién, estos registro deben mantenerse

para

comprobar la ejecucién de ellas, es por ello que se disefian Registros

necesarios para llevar el control de estas, los documentos se detallan a

continuacion:

NN

Ficha trabajador. D-03, anexo 15, ver pagina 125.

Descripcidén de Cargos. D-04, anexo 16, ver pagina 126.

Programa Anual de capacitaciones. D-05, anexo 17, ver pagina 127.
Registro de Capacitaciones. D-06, anexo 18, ver pagina 128.

Requerimiento de acciones preventivas y correctivas. D-07, anexo 19, ver
pagina 129.

Mantenciones de infraestructura y Respaldo de la informacion del
SGC. D-08, anexo 20, ver pagina 130.

Indicadores de desempeiio de Procesos. D-09, anexo 21, ver pagina 131.
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5. Conclusiones y recomendaciones

Al finalizar el estudio de la investigacion se debe destacar la importancia para las
organizaciones de contar con un Sistema de Gestion de Calidad de ahora en
adelante SGC, ya que este abarca todos los procesos que son necesarios para el

buen funcionamiento de las empresas.

Una correcta implementacién de un SGC, permite reducir costos, lograr mejoras
continuas de los productos y /o servicios en funcion de aumentar la satisfaccion de

los clientes y partes interesadas.

La investigacion permitio, ratificar la falta de procedimientos documentados, si bien
existen y cuenta con responsables, es necesario documentarlos para

estandarizalos y cumplir con los requerimientos de un SGC.

El instrumento aplicado para el levantamiento de informacién, Anexo 1 pagina 46,
se utilizé para la confeccidon del flujo grama de los siguientes procesos: Proceso
Compra de Trigo y Arroz, Produccidn de Arroz y Produccion de Harina y
Subproductos. Ademas de identificar las funciones y responsabilidades de los

miembros de la organizacion.

El instrumento aplicado para medir la Brecha (Check list Anexo 2, pagina 47),
demostrd la carencia de un sistema de Gestion de Calidad, a pesar de ello existen
areas de la organizacion, como el area de Produccion que sin tener su proceso
documentado funciona y entrega un producto de calidad, caso contrario es el
area de administracion y ventas que no cumple con las expectativas
organizacionales en cuanto a calidad se refiere. De lo anterior se desprende la
importancia de que la alta direccion comunique el desarrollo e implementacién
de un SGC a todos los miembros de la empresa para que en conjunto se
comprometan con la Politica de calidad y con los objetivos de calidad

propuestos en ellos.
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Finalmente se diseid cada uno de los procesos requeridos por la norma
Internacional ISO 9001:2008 y los necesarios para el buen funcionamiento del
SGC, se diseid6 un Manual de Calidad el que estandariza lo necesario y
requerido por la norma de referencia, cabe sefialar que este es el diagndstico y
desarrollo, quedando a responsabilidad de la organizacion la implementacion y
certificaciéon del SGC.

El costo de la implementacion y mantenimiento de un SGC, asciende a 124 UF por
3 anos, esto se demuestra en cotizacion solicitada a la empresa Applus
Certificacion, Anexo N° 3 pagina 55, esto podria llegar a ser una limitante para la
implementacion del SGC, dependera del grado de compromiso por parte de la

direccion de la Organizacion, para implementarla o no.

Como recomendacion final podemos agregar que la empresa al contar con una
certificacion bajo esta norma obtendra una marcada diferenciacion en su rubro,
reflejandose en la calidad de sus productos y o servicio, a través de la satisfaccion

de sus clientes y la mejora continua de sus procesos.
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ANEXOS
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ANEXO N° 1

LEVANTAMIENTO INFORMACION MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA.

Descripcién:
En este formulario debe escribir detalladamente el trabajo que desarrolla paso paso en la Empresa, si es mas de uno, debe utilizar
otro formulario.

Nombre Funcionario

Cargo

Descripcion del trabajo paso a paso
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ANEXO N° 2

Se realiza conforme a requisitos normativos de la norma
9001/2008.

Internacional ISO

CHECKLIST

ITEM

DESCRIPCION

Si

NO

Observaciones

4.

GESTION DE CALIDAD

4.1

Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

¢Existe documentado un SGC en la
empresa?

¢Estan identificados los procesos de la
organizacion?

No documentado

¢ Estan secuenciados y se ha determinado su
interaccion?

¢ Hay criterios y métodos que aseguren que
la operacién y control de los procesos es
eficaz? (indicadores u otro tipo de medida)

¢ Se realizan actividades de seguimiento,
medicién y analisis de dichos procesos?

¢ Se encuentran implantadas acciones para
alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de los procesos?

EXTERNALIZACION DE PROCESOS
;existe en la empresa?

¢La organizacion ha establecido controles
para los procesos externalizados?

4.2

Requisitos de la documentacion.

¢La empresa posee un documento de
Politica de Calidad?

¢(La empresa Posee un documentos de
Objetivos de Calidad?

¢(La empresa posee un documento de
manual de Calidad?

¢La organizacion dispone de otros
documentos para el eficaz control,
planificacion y operacion de sus procesos?

¢ La organizacion dispone de un listado de
registros, en donde, como minimo, se
incluyan los requeridos por la norma?

422

Manual de calidad.

¢ El manual de calidad describe el alcance
del sistema de gestién de calidad?
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¢ El Manual de Calidad incluye los
procedimientos documentados exigidos por X
el S.G.C?

¢ La organizacion dispone de un
procedimiento documentado en el que se X
describe el control de los documentos?

¢, Se han Definido las responsabilidades para
la revision y aprobacion de los documentos?

¢ Existe un procedimiento documentado para

: X
el control de registro?
¢ Existe una metodologia para la
identificacion, almacenamiento, proteccion, x

recuperacion retencion y disposicion de los
registros?

¢, Hay comunicacion a la organizacion de la
importancia de satisfacer tanto los requisitos
del cliente como los legales y no
reglamentarios? documentados

¢La alta direccion asegura el establecimiento
de la politica de calidad?

¢ Hay aseguramiento que se establezcan los
objetivos de calidad?

¢ Asegura la disponibilidad de recursos? X

¢ La alta direccion asegura la determinacion
de los requisitos del cliente y su X
cumplimiento con el propdsito de aumentar la
satisfaccion del cliente? No documentado

¢La politica de calidad es coherente con la
realidad de la organizacion?

¢ Los Objetivos de Calidad estan de acuerdo
a las directrices de la politica?

¢ Los objetivos se han fijado en funciones y

niveles adecuados que ofrezcan mejora
continua de la organizacién?
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¢, Se encuentra planificados los procesos del
SGC?

¢ La alta direccion se asegura que las
responsabilidades y autoridades estan
definidas y son comunicadas dentro de la
organizacion?

¢, Se encuentra documentada la asignacion
de algun representante de la Direccion a
algun cargo o puesto de la organizaciéon?

¢ La alta direccion asegura que se establecen
los procesos de comunicacion apropiados
dentro de la organizacién y que la
comunicacion se efectua en relacién a la
eficacia del SGC?

¢, Se encuentra definida la frecuencia de
realizacion de las revisiones del sistema por
la direccion?

¢ El informe de revision contiene los
resultados de las auditorias internas?

¢ Dispone la organizacién de los recursos
necesarios para mantener el Sistema de
Gestidn de calidad y aumentar la satisfaccion
de los clientes?

¢ Todo el personal que realiza trabajos que
afectan la Calidad del producto es
competente con base en la educacion,
formacion, habilidades y experiencia
apropiada?

¢Mantiene los registros apropiados de

educacioén, habilidades y experiencia?
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¢ La organizacion determina, proporciona y
mantiene la infraestructura necesaria para
lograr la conformidad con los requisitos del
producto?

Sin evidencia

edificios, espacio de trabajo y servicios
asolados,

Sin evidencia

equipo para los procesos (tanto hardware
como software),

Sin evidencia

servicios de apoyo como por ejemplo
transporte 0 comunicacion

¢ La organizacion determina y gestiona el
ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del producto?

¢ La organizacion planifica y desarrolla los
procesos necesarios para la realizacion del
producto?

¢ Existe una metodologia definida para la
determinaciéon de estos requisitos?

Sin evidencia

Sin evidencia

Sin evidencia

¢ Los requisitos no establecidos por el cliente
pero necesarios para el uso especificado o

para el uso previsto, cuando sea conocido? En tramite
¢ Los requisitos legales o reglamentarios
relacionados con el producto? En Tramite

Las consultas, contratos o atencion de
pedidos, incluyendo las modificaciones

La retroalimentacién del cliente, ¢ incluye sus
quejas?

¢ Existe una planificacion para cada uno de
los disefios o desarrollo?

¢ Estan definidos los criterios de revision de
cada una de las etapas del disefio?
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¢ La organizacion se asegura que los
productos adquiridos cumplen los requisitos | X
de compra especificados?

¢ La organizacion evalua a los proveedores
en funcién de su capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion?

¢ La informacion de las compras describe el

X
producto a comprar? no documentado
¢ Existen requisitos para la aprobacion del
producto, procedimientos, procesos y X
equipos?

¢ La organizacion asegura la adecuacion de
los requisitos de compra especificados antes | X

de comunicarselos al proveedor? No documentado

¢ La organizacion, se asegura que el
producto comprado cumple los requisitos de
compra especificados a través del
establecimiento e implementacion de
actividades de inspeccion u otras actividades
necesarias?

¢La produccion y la prestacion del servicio se
planifican y llevan a cabo bajo condiciones X
controladas? No documentado

¢ Existe la disponibilidad de informacion que

describa las caracteristicas del producto? X

¢ Existe la disponibilidad de instrucciones de X

trabajo? No documentado
; Existe el uso de equipo apropiado? X

¢ La organizacion valida aquellos procesos
de produccioén y de prestacion del servicio
donde los productos resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de
seguimiento o medicién posteriores?

No documentado
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¢, Se identifica el producto por medios
adecuados, a través de toda la realizacion X
del producto, cuando es apropiado?

¢, Se cuidan los bienes que son propiedad del
cliente mientras estan bajo el control de la
organizacion o estan siendo utilizados por la
misma?

¢, Se preserva la conformidad del producto
durante el proceso interno y la entrega al X
destino previsto?

¢lIncluye esta preservacion la identificacion,
manipulacion, embalaje, almacenamientoy | X
proteccion?

¢, Se certifica los instrumentos y elementos
con los que se contra la calidad del producto | X
final?

¢ Existen procesos para asegurar que el
seguimiento y medicion pueden realizarse y
se realizan de una manera coherente con los
requisitos de seguimiento y medicion?

¢ Cuando es necesario asegurar la validez de
los resultados, el equipo de medicidn se X
calibra o verifica a intervalos especificados o
antes de su utilizaciéon?

¢ Existen definidos procesos para realizar el
seguimiento medicion analisis y mejora?

¢ Existe definida una metodologia adecuada
para el analisis de la satisfaccion del cliente?

no documentado
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ANEXO N° 3

COTIZACION CERTIFICACION INTERNACIONAL ISO 9001:2008

"'I!"'F us® Propuesita Comencial 60 4041-2018
cartifscatdon Jrichetras Molinesa p AvDosa Sants Marts | ids

4. Alnance def Servicio

Esta prognests ha side preparsds o bese & la Pfomecdn y anteosients enregados por Industrias
Molinera y Armocera Santa Marta Lida de souenio & spueni= detale y pera cubrr schrdvamente &
Mjcance de Saema (eation indicsio & ordnuacin beo Noma 150 S00dch008, Fde dlcance sa
verificada &n la fuditons cormspordents, por o cusl podda ser modificeds wo complementade para
proteder 8 la oomects enesidn ded Cerbficada.

"PRODUCCION DE HARINA ¥ ARROZ ¥ SUS DERIVADOS ~
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1. OBJETIVO

El objetivo de este procedimiento es establecer y definir la forma para la

elaboracién, revision, aprobacién, distribucién, modificacion y control de los

documentos y registros que componen el Sistema de Gestion de la Calidad (en
adelante SGC) de INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA
LTDA.

2.

ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todos los documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad:

3.

Manual de Calidad.
Procedimientos.
Instructivos de Trabajo.

Documentos de Origen Externo.

RESPONSABILIDAD

Encargado de Calidad.

4,

DEFINICIONES

Procedimiento: Documento que establece la secuencia de operaciones para la

realizacién de un determinado proceso o la interaccién entre ellos.

Instructivo: Documento que especifica en detalle las operaciones necesarias para

realizar alguna actividad.
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Copia Controlada: Documento sometido a un proceso de distribucion controlado,

de modo que se asegure que se utiliza la ultima revision.

Identificacion: Nombre asociado al producto y/o proceso o al documento de
origen (Procedimiento o Instructivo) y éste indica en forma directa o indirecta el
contenido de este registro.

Almacenamiento: Lugar de archivo y en que se encuentra el registro, papel, etc.

Proteccion: Medio que se utiliza para mantener el registro (Ej.: Fisico, Magnético

y/o Electrénico).

Tiempo de Retencion: Tiempo que se mantendra el registro como evidencia de

resultados y/o actividades ejecutadas.

Recuperacion: Cargo responsable de la mantencion y cuidados del registro.

Disposicion: Actividad que se realiza una vez vencido el tiempo de retencion del

registro (Ej.: Eliminacién u otro).

5.  MODO DE OPERACION
Cada una de las areas y/o unidades de la empresa son responsables de generar
sus procedimientos e instructivos de acuerdo a lo establecido por este

procedimiento.

57




Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

TR AR
=5 3‘-‘ AN a .:.r}(#"'j.
N (M AR

. L] -
L
— CARLT

PROCEDIMIENTO Pag.3de 9
CONTROL DOCUMENTOS Y REGISTROS

N° Revisién Caddigo Fecha
00 P-01 30/11/2015

5.1. Estructura y consideraciones para la elaboracién de documentos

5.1.1. Identificacion de los documentos

La documentacién del SGC se identifica mediante los datos que se ubican en el
encabezado de pagina:

e  Titulo del documento

e Logo de INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA.

e N° derevision

o Cddigo del documento

o Numeracion de pagina

. Fecha de Elaboracion

5.1.2. Enumeracioén
Todas las paginas de un documento iran compaginadas en orden correlativo

indicando el total de paginas.

5.1.3. Codificacion de los documentos

El cédigo de los documentos se estructurara de la siguiente forma:
“Tipo de Documento - Numero Correlativo”

Donde:

MC= Manual de la Calidad

P = Procedimiento

I= Instructivo

D= Documento (otro tipo).
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5.1.4. Estructura de un Procedimiento e Instructivo

Los documentos se estructuraran segun lo siguiente, dejando abierta la posibilidad
de agregar nuevos items o suprimir algunos:

1. Objetivo
Establece la finalidad del documento.

2. Alcance
Define el ambito en el cual es aplicable el documento, reflejando las excepciones
que pudieran tener.

3. Responsabilidad
de los cargos responsables de formular, actualizar y asegurar el cumplimiento de
todas las actividades del documento.

4. Definiciones
Se ingresan términos necesarios de comprender en la documentacién, para
aplicar el documento.

5. Modo de Operaciéon
Define en forma clara la operatoria o actividades que se desarrollan para asegurar
la comprension del proceso.

6. Registros
Lista de los registros generados por las actividades del documento.

7. Control de cambios
Se indican los cambios generados en la revision anterior.

8. Anexos
Se reproducen los formatos/formularios de los registros que se estime necesario
y/o cualquier otra informacion que aporte en aclarar el proceso.

9. Revision y Aprobacion
Se registra el cargo que revisa el documento y de quién lo aprueba, con las
respectivas firmas y fecha de lo ocurrido.
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5.1.5. Revision y aprobacion de documentos

La revision de los documentos es de responsabilidad del Encargado de la Calidad,
el Gerente. Esto ultimo depende de los contenidos que se aborden en cada uno de
los documentos que forman parte del SGC de INDUSTRIAS MOLINERA Y
ARROCERA SANTA MARTA LTDA. Si la revision concluyera satisfactoriamente, el
Gerente sera responsable de la aprobacion final de los documentos y estampara su

firma en éste en senal de conformidad.

5.1.6. Distribuciéon de documentos

Todo documento aprobado, antes de salir a circulacion, sera ingresado por el
Encargado de la Calidad en la “Lista Maestra Documentos” (Anexo 01) no se
generaran copias porque el SGC, se encontrara en digital en el computador del
encargado de calidad y ademas mantendra los documentos originales con las
respectivas firmas de revision y aprobacion. Si es necesario distribuir copias de los
documentos seran impresas, llevando el texto “este documentos al ser impreso se
convierte en una copia NO CONTROLADA”, lo que libera a INDUSTRIAS
MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA., de toda responsabilidad del
uso de este documento con posterior a este hecho.

Los documentos que han sido reemplazados por una nueva revision poseen la
condicion de documento obsoleto y deberan ser eliminados. En el caso de dejar
una copia de dicho documento para cualquier uso dentro de la organizacion

debera identificarse con la siguiente leyenda.

DOCUMENTO
OBSOLETO
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5.1.7. Documentos de origen externo

Los documentos de origen externo, tales como, normas o reglamentos que sean
aplicables en el marco del Sistema de Gestidon de la Calidad, son incorporados a la
“Lista Maestra de Documentos Externos” (Anexo 02), por el Encargado de Calidad
de INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA., quién tendra
la responsabilidad de mantener informada la vigencia de estos documentos ya sea

en papel o digital.

5.1.8. Control Registros de Calidad

El Encargado de Calidad mantendra una unica “Lista Control Registros de
Calidad” (Anexo 03) en la cual se definiran los criterios de control relativos a la
identificacion, revision, almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de
retencion y disposicion de los registros. Por otra parte, el personal de
INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA., es responsable
de respetar los criterios de control definidos y asegurar que los registros

permanezcan legibles y recuperables.

Los registros estan disponibles para cualquier miembro de la empresa, previa

autorizacion del Gerente (o quien designe).

En el caso que un cliente o una empresa externa a INDUSTRIAS MOLINERA Y
ARROCERA SANTA MARTA LTDA., solicite algun tipo de registro del SGC, éste
sblo se podra poner a su disposicién previa aprobacion del Gerente (0 quien

designe).

61




Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

PROCEDIMIENTO Pag. 7de 9
CONTROL DOCUMENTOS Y REGISTROS
N° Revisién Caddigo Fecha
00 P-01 30/11/2015
6. REGISTROS
Lista Maestra Documentos.
Lista Maestra Documentos Externos.
Lista Control Registros de Calidad.
7. ANEXOS
Anexo 01: Lista Maestra Documentos.
Anexo 02: Lista Maestra Documentos Externos.
Anexo 03: Lista Control Registros de Calidad.
8. CONTROL DE CAMBIOS
Rev. Parrafo Modificacion realizada
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9. REVISION Y APROBACION

Revision: Encargado de Calidad Fecha: 18/12/2015
Aprobacion: Sub Gerente Fecha:
18/12/2015

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS
Anexo 01 — Rev. 00

N° Nombre del documento Cadigo Revision
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LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS EXTERNOS
Anexo 02 Rev. 00

N° Nombre del documento Caédigo Version
1
2
3
4
5
6
7

Lista de Control de Registros de Calidad

Anexo 03 Rev. 00

N° | Rev. |ldentificacion | Almacenamiento | Proteccion

Tiempo de

Retencion

Recuperacion | Disposicion

AW N -
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OBJETIVO.

El propdsito de este procedimiento es establecer la metodologia a seguir para
implementar acciones preventivas, correctivas y tratamiento de reclamos de
clientes, que sean efectivas, con el objeto de eliminar las causas de las no
conformidades encontradas al Sistema de Gestion de Calidad (en adelante SGC)

o de las potenciales desviaciones que este pueda sufrir.

2, ALCANCE.
A todas las actividades que, en forma directa o no, puedan producir no

conformidades o reclamos de clientes, dentro de la empresa.

4. RESPONSABILIDAD
El Encargado de Calidad y/o el que él designe es responsable de la formulacion,
actualizacion, aplicacidon y asegurar el cumplimiento de todas las actividades de

este procedimiento.

4. DEFINICIONES:

¢ RAC: Requerimiento de Acciones Correctivas.

e RAP: Requerimiento de Acciones Preventivas.

¢ NC: No Conformidad, incumplimiento de un requisito.

e AC: Accion Correctiva, accion tomada para eliminar la causa raiz de una No
Conformidad detectada u otra situacion indeseable.

e AP: Accion Preventiva, accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacién potencialmente indeseable.
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e RC: Reclamos de Clientes, reclamo o desconformidad presentada, dada a

conocer por los clientes, sobre el servicio prestado.

5. MODO DE OPERACION.

La empresa al detectar una potencial No Conformidad, en adelante NC, ha
establecido la toma de acciones preventivas en los casos potenciales y acciones
correctivas para aquellos casos en los que existe una evidente desviacion de los
estandares definidos. Para cada situacién en particular se han establecido

procedimientos a seguir los que se detallan a continuacion:

5.1 Implementacién de Acciones Correctivas

5.1.1 Causa de las No Conformidades detectadas.

Las acciones correctivas, (en adelante AC) estan dirigidas a revisar el Sistema de
Gestidén de Calidad, y se establecen ante problemas detectados en la operacién
de los procesos para la entrega del servicio, en los resultados de las auditorias
internas (P-04) y externas, la Satisfaccion del Cliente, en la Medicion del Desempeno
de los Procesos (Revision de Gerencia) (P-07 Gestion de Operaciones y en
cualquier actividad definida en el SGC de “INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA
SANTA MARTA LTDA.”.

5.1.2. Proceso de Acciones Correctivas

El Encargado de Calidad, y/o el que él designe y el personal involucrado,
identifican las causas por el cual se originé el problema observado. En caso que la

NC sea muy grave se realiza la reunion en forma inmediata. Este punto es de vital

66




Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

PROCEDIMIENTO
GESTION DE ACCIONES PREVENTIVAS,
CORRECTIVAS Y RECLAMOS DE Pag. 3 de 7
; CLIENTE
San camLo®
N° Revisién Cédigo Fecha
00 P-02 30/11/2015

importancia ya que constituyen la base para la definicibn de las AC
correspondientes. Lo anterior queda registrado en el Formulario Requerimiento de

Acciones Preventivas y Correctivas RAP, RAC Anexo 01.

Una vez analizada la causa que origin6 el problema, el Encargado de Calidad,
define las Acciones correctivas o preventivas necesarias para eliminar la causa
que origind la NC. Las acciones correctivas generadas se registran en el

Requerimiento de Acciones Preventivas y Correctivas RAP, RAC Anexo 01.

El Gerente General, nomina al responsable de la aplicacion de las acciones
generadas en el punto anterior. El responsable puede ser el mismo Encargado de
Calidad, también puede ser alguien que pertenezca al area donde se produjo el

problema.

Terminado el plazo para la implementacion de las AP o AC fijado por el Gerente
General, y/o a quien designe, deben revisar si dichas acciones fueron efectivas
erradicando la causa. Cuando el resultado haya sido positivo, el Requerimiento de
Acciones Preventivas y Correctivas RAP, RAC Anexo 01 sera cerrada vy
almacenada por el Encargado de Calidad, en el archivo correspondiente. De lo
contrario, se investigara nuevamente la causa, se completara un nuevo
Requerimiento de Acciones Preventivas y Correctivas RAP, RAC Anexo 01
haciendo referencia al requerimiento de origen y se repetira el ciclo anteriormente

descrito.
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El formulario Requerimiento de Acciones Preventivas y Correctivas RAP, RAC
Anexo 01 sera informacion base de analisis en las revisiones de gerencia anuales

que mantiene el Encargado de Calidad.

5.2 Implementacion de Acciones Preventivas

5.21. Causa de No Conformidades potenciales detectadas.

La empresa, implementa acciones para eliminar la causa de las No-
Conformidades potenciales detectadas, para prevenir que estas ocurran. Por lo
anterior, se indica a todo el personal que cada vez que detecten una NC potencial,

deben de informarlo a su superior directo.

Estas NC potenciales se presentan normalmente por cualquier cambio en los
procesos del S.G.C.como:

a) Contratacion de nuevo personal

b) Tendencia negativa en los indicadores de desempefio
c) Nuevos mobiliario o equipos
d) Otras situaciones

El proceso que se ejecuta para las NC potenciales, se realizan de acuerdo a lo
descrito en el punto 5.1.2., y se debe cambiar los términos de No Conformidad por

Potencial No Conformidad y Acciones Correctivas Por Acciones Preventivas.
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5.3 Gestionar Reclamos de Clientes
Las actividades relacionadas con la gestion de reclamos de Clientes siguen el

mecanismo descrito a continuacion:

El funcionario que reciba un reclamo del Cliente debe informarlo al Encargado de
Calidad, quien emite un Requerimiento de Accion Preventiva y Correctivas RAP,
RAC Anexo 01. En este registro completa la secciéon “Origen” marcando los

campos “Reclamo de Cliente” y “Accién Correctiva”.

Posteriormente, el Encargado de Calidad realiza un analisis para determinar las
causas que generaron el reclamo y si procede, define e implemente las acciones
correctivas para evitar su repeticion, lo cual registra en el Requerimiento de Accion
Preventiva y Correctivas RAP, RAC Anexo 01. Estas ultimas responsabilidades

pueden ser compartidas con el Gerente General, si asi lo estima conveniente.

El Encargado de Calidad verifica la correcta implementacion de las acciones
correctivas con posterioridad a la fecha comprometida, lo cual registra en el

Requerimiento de Acciones Preventiva y Correctivas RAP, RAC Anexo 01.
Los datos de reclamos de Clientes son considerados en las reuniones de Revision

Gerencial del Sistema de Gestion de la Calidad de “INDUSTRIAS MOLINERA Y
ARROCERA SANTA MARTA LTDA.”
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6. ARCHIVO DE REGISTROS

¢ Requerimiento de Acciones Preventivas y Correctivas (RAP, RAC)

7. CONTROL DE CAMBIOS

Rev. Parrafo Modificacion realizada

8. ANEXOS.

Anexo 01: Requerimiento de Acciones Preventivas y Correctivas (RAP, RAC).

9. REVISION Y APROBACION

Revisién: Encargado de Calidad Fecha: 18-12-2015

Aprobacion: Gerente General Fecha: 18-12-2015
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Requerimiento de Acciones Preventivas y Correctivas (RAP, RAC).
Anexo 01 Rev 00

ORIGEN DEL RAP-RAC

N° de Auditoria Fecha: / /
Accion Correctiva

Accion Preventiva

Reclamo de Cliente

Oportunidad de Mejora

Producto No Conforme

1.- DESCRIPCION D
E LA NO CONFORMIDAD NUMERO:

Parrafo de la norma: Documento Sistema de
gestion:

Categoria de la no conformidad: MAYOR: Menor : Observacion: Oportunidad de Mejora
(OM):

Nombre: Nombre: Nombre:

firma  del representante de la Firma del auditor Interno/ lider Firma quien curso la NC/OM
empresa

2.-ANALISIS DE LA(S) CAUSA(S)

3.- ACCION CORRECTIVA /PREVENTIVA PROPUESTA.

(incluir correccién o eliminacién de la desviacion, evidencia de respaldo y como la organizacion se asegurara

que la no conformidad no vuelva a ocurrir)

Fecha prevista de resolucion: Nombre y firma del representante de la empresa:
4.- VERIFICACION DE LA PROPUESTA

Fecha:

Satisfactorio: No satisfactorio: Aportar mas evidencias: » Fecha Nombre: G ¢

resolucién requerida: ombre: erente
General

5.- VERIFICACION DE LA EFICACIA DE LA ACCION

Observacion: Fecha:

Soluciéon No satisfactoria: . Cierre del | Nombre: Gerente

NC/OM: General
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1. OBJETIVO.

Establecer las pautas generales a seguir para asegurar que las prestaciones de
Servicios que no estén conforme a los requerimientos acordados con el cliente, se
identifiquen, controlen e investiguen para eliminar las causas generadoras,

previniendo asi su uso o entrega no intencional.

2, ALCANCE.
Este Procedimiento de Calidad se aplica a todas las secciones de INDUSTRIAS
MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA., que intervienen en el proceso

y la entrega del producto o Servicio al Cliente.

5. RESPONSABILIDAD
El Encargado de Calidad, es el responsable de la formulacion, actualizacion y
aplicaciéon de este Procedimiento de Calidad, debiendo asegurarse que las

unidades organicas de su dependencia lo apliquen cabalmente.
4, DEFINICIONES:
Producto o Servicio No Conforme (SNC): Resultado de un proceso que no

cumple con los requisitos establecidos.

No Conformidad (NC): Incumplimiento de un requisito establecido en el Sistema
de Gestion de Calidad y/o en la norma internacional ISO 9001:2008.
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5. MODO DE OPERACION.

5.1. Generalidades.

INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA., tiene como
objetivo entregar un servicio de calidad a sus clientes, por tal razén tiene
establecido un procedimiento para el tratamiento de los servicios No conformes

que puedan ser entregados.

Toda persona que detecte una Prestacidon de Servicio que antes, durante o
finalizada su ejecucion no esta Conforme a los requerimientos establecidos, debe
dar aviso al encargado de la actividad o Encargado de Calidad, quién definira las
acciones a realizar sobre el SNC con la finalidad de corregir los efectos, o efectos

potenciales, que dicho SNC pueda generar.

5.2. Deteccién de una Prestacion de Servicio No Conforme.

Una prestacion de Servicio No Conforme se puede detectar e informar por
distintos medios: de forma interna, por Personal de INDUSTRIAS MOLINERA Y
ARROCERA SANTA MARTA LTDA o externa a través de una llamada o reclamo
formal del Cliente.

Los SNC pueden provenir de los siguientes factores sin excluir otros:

e Errores en la emision de facturas en relacion a los datos del cliente y
valores.
¢ Reclamos de Clientes

e Facturas y boletas nulas por motivos de errores
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En caso de tratarse de un SNC detectado en el proceso de compras, esta
incidencia ademas es registrada segun lo descrito en el Procedimiento de Compra

P-06, Anexo 05 Registro Evaluacion de Proveedores.

5.2.1. Deteccion de Servicio No Conforme por parte del personal de
INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA.

Cuando el personal de INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA
LTDA., detecte una Prestacion de Servicio No Conforme, éste segun sea la
gravedad del problema, le dara una solucion momentanea para volver el servicio a
la normalidad y luego informar al encargado de la actividad o Encargado de
Calidad para que analicen lo sucedido y tomen las acciones correctivas. De lo
contrario, cuando la persona que detecté una Prestacion de Servicio No Conforme
no pueda dar una solucion momentanea, éste debera comunicar de forma
inmediata al Gerente General, segun sea el caso, para que tomen las medidas

pertinentes y den solucion a lo ocurrido.

Una vez que el servicio haya vuelto a la normalidad, el responsable del proceso
emitira Requerimiento de Acciones Preventivas y Correctivas (RAP-RAC) para
identificar la causa raiz del problema que generé la Prestacion de Servicio No
Conforme. Luego, entregara dicho documento al Encargado de Calidad o quien él
designe, para que investigue las causas y tome las acciones correctivas para
erradicar éstas y evitar la recurrencia del problema, se utilizara el registro P-2

Anexo 01 Requerimiento de acciones Preventivas y Correctivas RAP y RAC.
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5.2.2. Deteccion de Servicio No Conforme por parte del Cliente.

Si el Cliente detecta una No Conformidad en servicio prestado, debera
comunicarse con el Encargado de Calidad o quien él designe para informar vy
solucionar el problema. El cliente podra hacer su reclamo de manera formal via
carta, a través de correo electronico o verbalmente, dirigiéndose al Gerente
General de INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA,,
quien se interiorizara del problema ocurrido y posteriormente lo registrara en un
formulario P-02 Anexo 01: Requerimiento de Acciones Preventivas y Correctivas
(RAP-RAC). El proceso para la eliminacién de las causas en este caso sera de

acuerdo a la accion propuesta para su levantamiento.

5.3. Acciones para impedir la No conformidad a Futuro.

INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA., para evitar NC
en la entrega del servicio se mantendra continuamente revisando su Sistema de
Gestion de Calidad, tomando medidas preventivas, cada vez que correspondan,
con el objeto de eliminar desviaciones que puedan provocar una NC en la entrega
del servicio. Cuando sea necesario, la Politica, los

Objetivos, Procedimientos e Instructivos, se reformularan o redisefiaran de forma
tal que el proceso de la entrega del servicio cumpla con todos los requerimientos

solicitados.

6. ARCHIVO DE REGISTROS
P-02 Anexo 01: Requerimiento de Acciones Preventivas y Correctivas (RAP-
RAC)
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7. ANEXOS.
No hay

8. CONTROL DE CAMBIOS

Rev.

Parrafo

Modificacién realizada

9. REVISION Y APROBACION

Revision: Encargado de Calidad

Fecha: 18/12/2015

Aprobacion: Gerente

Fecha: 18/12/2015
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1. OBJETIVO.

Este procedimiento tiene por objeto reflejar las directrices que se deben seguir
para la realizacion de las Auditorias Internas de Calidad, con el fin de:

a) Verificar que el Sistema de Gestion de la Calidad esta totalmente
implementado.

b) Comprobar la eficacia y adecuacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

c) ldentificar las desviaciones al Sistema de Gestion de la Calidad.

d) Definiry verificar la solucidon o correccion de estas desviaciones.

2. ALCANCE.

Este procedimiento es de aplicacion a todas las Auditorias que se realicen en
‘INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA.” y cuyos
objetivos sean la comprobacion de la correcta realizacion de aquellas actividades
relacionadas con la calidad y su eficacia.

6. RESPONSABILIDAD

El Encargado de Calidad o a quien designe, sera el responsable de la formulacion,
actualizacion y aplicacion de este procedimiento de calidad, asegurandose del
cumplimiento cabal de sus actividades.

7. DEFINICIONES:

RAC: Requerimiento de Acciones Correctivas.
RAP: Requerimiento de Acciones Preventivas.

5. MODO DE OPERACION.

5.1. Planificacion de las Auditorias internas de calidad.

INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA., ha establecido

que realizara como minimo una Auditoria Interna al afo. Lo anterior, con el objeto

de comprobar la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad. En dichas
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Auditorias se revisaran las clausulas estipuladas en la

Norma Chilena 1SO

9001:2008, Manual de Calidad, Procedimientos e Instructivos y registros de la

Empresa.

El Encargado de Calidad, es responsable de confeccionar un Programa Anual de
Auditoria en el cual debera identificar el area a auditar y la fecha correspondiente.

Este Programa Anual de Auditorias Anexo 01,

General, quién autorizara dicho programa con su firma en éste.

5.2. Equipo de Auditoria.
El Auditor podra ser contratado como servicio externo o formara parte del personal

de “INDUSTRIAS MOLINERA'Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA.".

sera revisado por el Gerente

En ambos

casos debera haber cumplido satisfactoriamente el Curso de Auditor Interno de
Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9001:2008 de 16 horas de duracion.

El Auditor de “INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA.”,
no podra realizar esta tarea en su propia area de trabajo, por lo que deberan
auditar un area o unidad ajena como resguardo de la objetividad de la auditoria y

representativos que permitan mejorar continuamente el
desempenio de la empresa.

lograr resultados

Responsabilidades del auditor:
Preparar el Plan de Auditoria Anexo 03.
Desarrollar la reunion preliminar de coordinacion con el personal a auditar.
Efectuar la reunion pos Auditoria, en la cual se informara al Gerente General
las anomalias u oportunidades de mejoras encontradas.
Preparar y entregar el Informe Final de Auditoria Anexo 02 al Gerente

General.

5.3. Resultados de la Auditoria.

Concluida la Auditoria, el equipo el auditor se reunira con el Encargado de Calidad
para analizar los hallazgos encontrados durante su desarrollo, definira cuales
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de éstos corresponden a una No Conformidad y cuales sélo representan una
observacion para prevenir una futura no conformidad.

Los hallazgos definidos como No Conformidad al SGC deberan ser registradas en
el formulario “Requerimiento de Acciones Preventivas Correctivas (RAP-RAC) (P-
02 Anexo 01)” en él cual se registrara la evidencia objetiva de dicha No
Conformidad. Por otra parte, para aquellos hallazgos que no correspondan a una
No Conformidad pero lo puedan ser en un futuro, quedaran registrados en el
mismo formulario. En ambos casos, el Encargado de Calidad, sera responsable
de emitir dichos registros y entregar a los responsables para su desarrollo e
investigacion.

Para finalizar esta etapa, el auditor confeccionara un Informe Final de Auditoria
Anexo 02 en el cual registrara los resultados arrojados en cada unidad auditada,
el que sera entregado al Gerente General para su posterior analisis y toma de
decisiones.

El Encargado de calidad debera evaluar al auditor interno o externo una vez al
ano a través del Registro Evaluacion del Auditor Interno o Externo Anexo 04. Por
concepto de pertenecer a un proveedor de servicios.

5.4. Revisidén de las Acciones Correctivas y Preventivas.

Toda Auditoria que se realice debera comenzar por la revision del cumplimiento de
las acciones acordadas para solucionar la causa de las No Conformidades
encontradas en las Auditorias previas. El auditor debera verificar la
implementacion de dichas acciones constatando en la practica que fueron las
apropiadas para eliminar la causa que la generd, evitando asi la recurrencia de
eéstas.

6. ARCHIVO DE REGISTROS

o Programa Anual de Auditoria.

o Requerimiento Acciones Preventivas Correctiva(RAP-RAC) P-02 Anexo 01.
o Informe final de Auditoria.

o Plan de Auditoria.

o Evaluacion del Auditor Interno o Externo.
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7. ANEXOS.

Anexo 01: Programa Anual de Auditoria

Anexo 02: Informe Final de Auditoria

Anexo 03: Plan de Auditoria

Anexo 04: Evaluacién del Auditor Interno o Externo

8. CONTROL DE CAMBIOS

Rev.

Parrafo Modificacién realizada

9. REVISION Y APROBACION

Revision: Encargado de Calidad

Fecha: 18/12/2015

Aprobacion: Gerente General

Fecha: 18/12/2015
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PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIA
Anexo 01 Rev. 00
AUDITORIA N°
AREA EQUIPO AUDITOR FECHA
AUDITORIA N°
AREA EQUIPO AUDITOR FECHA
AUDITORIA N°
AREA EQUIPO AUDITOR FECHA
AUDITORIA N°
AREA EQUIPO AUDITOR FECHA

Gerente
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INFORME FINAL DE AUDITORIA
Anexo 2 Rev. 00

ISO 9001:2008

FECHA ..... DE ......ccovvvnnens DEL 201.....
INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA.

YN U o 11 (o)

I.- PROPOSITO DE LA AUDITORIA:

Revisar el grado de eficacia en la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad con el objetivo de entregar a la Gerencia de “INDUSTRIAS MOLINERA'Y
ARROCERA SANTA MARTA LTDA.” Informacién relacionada con el estado
actual del sistema de gestion de calidad. Encontrar cualquier situacion o
acontecimiento que pudiera poner en riesgo la implementacion, mantencion
mejora del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de “INDUSTRIAS MOLINERA' Y
ARROCERA SANTA MARTA LTDA.”

Il.-INTRODUCCION:

La auditoria considerara la evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad,
conforme al alcance del SGC de “INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA
SANTA MARTA LTDA.”.

Alcance: “Procedimientos administrativos de la “INDUSTRIAS MOLINERA Y
ARROCERA SANTA MARTA LTDA.”.

lll.- REUNION DE APERTURA
Reunidén de apertura con la participacién de los siguientes:

Nombre Cargo
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IV.- REUNION DE CIERRE

Se realizdé una reunion de cierre con la siguiente participacion:

Nombre

Cargo

V.- RESUMEN DE LA AUDITORIA

N° de No conformidades. ..........

N° de Observaciones.
N° de oportunidad de

mejora. .........

Desarrollo de la auditoria.  ........

PUNTOS FUERTES:

N° Detalle
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Fecha
30/11/2015

OPORTUNIDAD DE MEJORA:

N° Detalle

FIRMA Nombre del auditor

Fecha----/---/------

PLAN DE AUDITORIA
Anexo 03 Rev. 00

Tipo Auditoria: Externa

Interna
Nombre de la empresa: Fecha auditoria en sitio
..... U SUET
Sede: Estandar auditado:
Obijetivo ISO=9001:2008
Direccién: Equipo Auditor: Externo
Interno
Alcance: 1.
FE | Tiempo: Iniciales Departamento, Elemento del Sistema o | Persona
CH | de-a auditor aspecto auditado Entrevista
A da
Reunion de apertura
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Representante SGC

4.1 Requisitos Generales

4.2 Requisitos de la Documentacion
5.4.2 Planificacién del Sistema de
Gestion de Calidad

5.5 Responsabilidad, Autoridad y
Comunicacioén

6.1 Provision de recursos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de Trabajo

8.2 Seguimiento y mediciones
8.2.2. Auditorias Internas

8.3. Control de Servicio No Conforme
8.4 Analisis de Datos

8.5.2. Acciones correctivas

8.5.3. Acciones Preventivas

La Administradora

5.1 Compromiso de la Direccion
5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la Calidad

5.4.1 Objetivos de la calidad
5.6 Revision de la Gerencia

8.5 Mejora

Area de Capacitacion

7.1 Planificacién de la realizacion del
producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.3 Diseno y Desarrollo

7.4. Compras

7.5 Produccion y prestacion del servicio
8.2.1. Satisfaccion del cliente

Colacion

Area Administracién y Finanzas

6.2 Recursos Humanos

6.2.2 Competencia, toma de conciencia
y formacién

7.4. Compras

Area Administracién y Finanzas
7.2 Procesos relacionados con el cliente
8.2.1. Satisfaccion del Cliente

Preparacion de reunion de cierre

Reunidén de Cierre
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EVALUACION DEL AUDITOR INTERNO O EXTERNO

Anexo 04 Rev. 00

Nombre del Auditor

Fecha Auditoria

Horario :

Areas a Auditar

¢ Qué competencias
tiene el auditor? (Debe
tener a lo menos el
curso de Auditor Interno
de 16 horas)

Magister en SGC

Diplomado SGC

Auditor Lider IRCA

Auditor Interno en
SGC

Evaluacién de
Desempefio

Respuesta SI/NO, debe
aprobar con la totalidad
de respuestas Sl.

1.- Tiene Manejo del tema y se considera idoneo

2.- Sus preguntas son claras y
precisas

3.- Tiene empatia con los
auditados

4.- Deja claras las No Conformidades cuando
son cursadas

5.- Entrego oportunidades de Mejora al SGC

Firma Encargado de
Calidad

Resultado de
la Evaluacion

86




Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

ANEXO N° 8
\-\ﬂ;;‘r mr""‘.& 4
St PROCEDIMIENTO Pag. 1 de>
MV GESTION DE VENTAS
N° Revision Cédigo Fecha
00 P-05 30/11/2015
1. OBJETIVO

_El propdsito de este procedimiento es establecer una metodologia para realizar la
venta de productos y servicios que ofrece la empresa.

2. ALCANCE
Este procedimiento tiene de alcance toda el area comercial de “INDUSTRIAS

MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA.".

3. RESPONSABILIDAD
Vendedores

4. DEFINICIONES
No Hay

5. MODO DE OPERACION
5.1 Venta de Productos y/o servicios
Las siguientes notas detallan el proceso de una venta en Local.

Nota 1

Cliente llega al punto de venta (local), realiza el pedido, se emite documento
tributario por la venta, se consulta si retira de inmediato, si es asi se emite cupdn
de retiro, en caso contrario se genera la orden de despacho a domicilio y se remite
a bodega.

Nota 2

Cliente realiza su pedido en forma telefénica, se procede a realizar una Nota de
Pedido, con la cual se realiza la Facturacion, si la venta es contado, el repartidor
sera el responsable de cobrar y rendir los dineros o cheques al cajero, al ser
venta de crédito se debera traer firmada en original la copia cedible de la Factura,
para posteriormente archivarla en cuentas por cobrar.

Nota 3

El vendedor a terreno sale a atender a su cartera de clientes, atendiendo
inquietudes, seguimiento de compra y notas de pedido en terreno o
telefonicamente. Al generar una nota de pedido, si esta tiene el caracter de
urgente la informa al instante al fin de preparar y despachar el pedido, de lo
contrario informa todas las Notas al final del dia. También recibe pagos de sus
clientes los que rinde al cajero al término del dia.
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El vendedor a terreno se contactara con el potencial cliente por alguna via de
comunicacion con el objeto de concertar una entrevista y dar a conocer la
empresa, los productos que se quiere ofrecer y detectar sus necesidades.

Estas vias pueden ser:

e Visita en terreno.
e Via correo electronico.
e Teléfono.

El nuevo cliente es evaluado en su comportamiento de pago, de ser positivo se le
asigna un cupo.

6. REGISTRO DE CLIENTES

Se debera implementar una Planilla datos Cliente Anexo 2 en donde se registren
los clientes existentes y los nuevos que contengan a los menos los siguientes
datos:

e Nombre Completo 6 Razén Social.

RUT.

Direccion y Ciudad.

Giro Comercial.

Teléfono.

Correo Electroénico.

Condicion de Venta (Contado 6 Crédito).

Limite de Crédito.

7. ARCHIVO DE REGISTROS
Nota de Pedido
Planilla datos Cliente

8. CONTROL DE CAMBIOS

Rev. Parrafo Modificacion realizada
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9. ANEXOS

Anexo 01: Nota de Venta
Anexo 02: Planilla datos Cliente

10. REVISION Y APROBACION

Revision: Encargado de Calidad

Fecha: 18-12-2015

Aprobacion: Gerente General

Fecha: 18-12-2015
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NOTA DE VENTA PEDIDO

Anexo 1 P-05 Revision 00

INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA. N OTA D E P E DI DO

Giro Comercial : Industria Molinera y Arrocera, compra venta de o
productos Agricolas, comisiones, consignaciones - fl d__d;i—h:--‘;*___x N 0001
e A e,
Casa Matriz : Diego Portales N° 656 - San Carlos é‘:’ s 1 ¢
awreiient ) _
Sucursal 1:local de Ventas - Roble 860 - San carlos % YA A DIA MES ANO
- &
Sucursal 2 : Depdsito de harina - subproductos - Arro ""EL""_"‘I"I'-EII-"'
Januario Espinoza 480 - Linares
Nombre Cliente RUT :
Direccion : Ciudad :
Contacto : Telefono :
FACTURA Num. Doc. |CONTADO Despacho
BOLETA CREDITO a Dom.
Direccién de entrega
Solicitamos gestionar lo siguiente:
CANTIDAD DESCRIPCION VALOR

HARINA 50 KILOS

HARINA 40 KILOS

HARINA 20 KILOS

HARINA

ARROZ GRADO 1

ARROZ GRADO 2

ARROZ

NOMBRE Y FIRMA RESPONSABLE
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PLANILLA DATOS CLIENTE
Anexo 2 P-05 Revision 00

SAN c,‘q RLOZ
Giro Condicion de
Nombre o Razén Social RUT Direccion y Ciudad Comercial Teléfono | Correo Electrénico Compra Limite de Crédito
(crédito/contado)
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5. OBJETIVO

El propdsito de este procedimiento es establecer una metodologia para realizar la
compra de materia prima, insumos y otros productos necesarios para el buen
funcionamiento de la empresa.

6. ALCANCE
Este procedimiento tiene de alcance toda el area comercial de “INDUSTRIAS

MOLINERA 'Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA.”.

7. RESPONSABILIDAD
Gerente General, Jefe de Patio u otro que se designe.

8. DEFINICIONES
NPI : Nota de Pedido Interna, la emiten los distintos departamentos, ya sean

insumos para produccién o cualquier otro necesario para el funcionamiento de la
empresa.
OC: Orden de Compra; documento emitido a proveedores por la compra de
productos

5. MODO DE OPERACION
5.2 Compra de Materia Prima.
Las siguientes notas detallan el proceso de una compra:

Nota 1

Compra materia prima, en el caso de grandes volumenes, los proveedores llegan
con sus productos a granel en camiones, se procede a tomar muestras para
determinar la calidad del producto, se envia muestra a laboratorio, se generan el
informe de andlisis y los documentos respectivos para la formalizacion de la
compra en caso de ser aceptada la partida, de lo contrario sera rechazado el
producto.

Si es aceptable se procede a pesaje y descarga en las bodegas asignadas segun
calidad. Pudiendo ser Bodega 1 ( primera calidad), bodega 2( segunda calidad),
bodega 3 (tercera calidad).

Para la cancelacion, con la documentacion formalizada se procedera a emitir la
Facturacion y cancelacion del producto segun los resultados de laboratorio.
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Nota 2

Servicio de maquila de trigo, el cliente llega con trigo para proceso de molienda, el
encargado de patio, pesa y revisa el producto, determinando calidad e impurezas,
determinando la bodega de destino, entrega un Vale recepcion Trigo a Maquila
Anexo 1 P-06 al cliente con nombre y los kilos, con ese documento pasa por caja,
ahi

debe indicar si el servicio de maquila lo pagara en efectivo o con el mismo trigo,
dependiendo de lo anterior, sera la cantidad de harina y subproductos que se le
entregaran. Se emite documento tributario, pudiendo ser este Boleta o Factura,
luego pasa por despacho y retira su producto.

Nota 3

Compra de insumos para produccion, cada departamento en forma independiente
una vez detectada la necesidad debera emitir NPl Nota de Pedido Interna (NPI)
Anexo 2 P-06 y remitirla al encargado de compras.

El encargado de Compras, en caso de ser un proveedor ya establecido, generara
la Orden de Compra (OC) anexo 3 P-06, en el caso contrario, debera realizar 3
cotizaciones a lo menos, en este instancia (nuevo proveedor) sera el Gerente
General quien autoricé dicha compra, se procedera a cancelar esta.

Una vez recepcionado el producto, sera el mismo solicitante quien verifique que
corresponde a lo solicitado, en caso contrario debera solicitar devolucion o cambio
de producto, en ambos casos debe comunicarlo al encargado de compras para
que gestione el cambio o devolucidn segun sea el caso.

La organizacion establece un Planilla de Proveedores Anexo 4 P-06, donde se
registra los proveedores nuevos y antiguos, la planilla de Proveedores debe tener
los siguientes datos:

Nombre Completo o Razoén Social.

RUT.

Direccion y Ciudad.

Giro Comercial.

Teléfono.

Vendedor de Contacto

Correo Electrénico.

Condicion de Compra (Contado o Crédito).

Nota Evaluacion

e Fecha de evaluacion

La organizacién seleccionara a sus proveedores a través de la recomendacion
directa de alguien competente o también buscar en internet.
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Una vez al afo, los proveedores seran evaluados cuando nuevos y reevaluados
cuando sean proveedores antiguos. Las notas de las evoluciones se registran en
el Anexo 5 P-06 Evaluaciéon de Proveedores, los criterios utilizados para la
evaluacion y reevaluacion de los proveedores seran los siguientes:

Criterios:

Precio

Calidad del producto o Servicio
Tiempos de entrega

Post-venta
Indicadores:

Muy Bueno 6-7
Bueno 5-5,9
Regular 4-4.9
Malo 1-3,9

Indicador de éxito Nota igual o superior a 5 Bueno. En el caso que el Proveedor
obtenga una nota promedio de los cuatro criterios, se eliminara del registro Planilla
de Proveedores Anexo 5 P-06.

9. ARCHIVO DE REGISTROS

Vale Recepcion Trigo a Maquila
NPI Nota de Pedido Interno
Orden de Compra (OC)

Planilla de Proveedores
Evaluacion de Proveedores

10. CONTROL DE CAMBIOS

Rev. Parrafo Modificacion realizada
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10. ANEXOS

Anexo 1 Vale Recepcion Trigo a Maquila
Anexo 2 Nota de Pedido Interna (NPI)
Anexo 3 Orden de Compra (OC)

Anexo 4 Planilla de Proveedores

Anexo 5 Evaluacion de Proveedores

10. REVISION Y APROBACION

Revision: Encargado de Calidad Fecha: 18-12-2015

Aprobacion:

Gerente General Fecha: 18-12-215

VALE DE RECEPCION TRIGO A MAQUILA
Anexo 1 P-06 Revisiéon 00

AER RA Y AR, “Rog.
vt
AT AT

""-1".:1_3.11.'4!:!""

Sy

VALE RECEPCION
TRIGO A MAQUILA

NOMBRE CLIENTE :

PESAIJE INICIAL

DESCUENTO

KILOS FINALES
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NOTA DE PEDIDO INTERNA
Anexo 2 P-06 Revision 00

b
+

SLERA Y AR

ST

| v ':"{“..:a-
AT

ViV
NOTA DE PEDIDO INTERNA (NPI) SAN cARLO®
Departamento solicitante DIA MES ANO
CANTIDAD DETALLE

URGENTE

MEDIO

NORMAL

Nombre y Firma del solicitante
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Giro Comercial :

Casa Matriz : Diego Portales N° 656 - San Carlos

Sucursal 1:Local de Ventas - Roble 860 - San carlos

Anexo 3 P-6 Revision 00

ORDEN DE COMPRA
inousTrias moLinera v ARrocera santamartalioa,. ORDEN DE COMPRA

Industria Molinera y Arrocera, compra venta de
productos Agricolas, comisiones, consignaciones - fletes

‘-u

\-.\“ h \ q'"-’i'q

wr,,ﬁ_;s;m'i’ |

N° |0001

AN u.'.t RLO®
Sucursal 2 : Depdsito de harina - subproductos - Arroz S——
Januario Espinoza 480 - Linares DIA MES ANO
Nombre Proveedor : RUT :
Direccion : Ciudad :
Contacto : Telefono :
Solicitamos gestionar lo siguiente:
CANTIDAD DESCRIPCION VALOR
FORMA DE PAGO

NOMBRE Y FIRMA RESPONSABLE
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PLANILLA DE PROVEEDORES
Anexo 4 P-06 Revision 00

RERA Y ARg,

k¢ A]\rm{bm'i

SN uu\

PLANILLA PROVEEDORES

. Condicidn de
Giro ) ., Nota de Fecha de
5 Teléfono |Vendedor de Contacto |Correo Electronico Compra L. i
Comercial Evaluacion Evaluacion

(crédito/contado)

Nombre o Razon Social RUT  |Direccion y Ciudad

EVALUACION DE PROVEEDORES
Anexo 5 P-06 Revision 00

...\\U\ Y ARk,
SSwrfest

SAN ¢ un,o*

EVALUACION DE PROVEEDORES

Calidad del Tiempos de
Nombre o Razén Social RUT Precio producto o L2 Post-venta
. entrega
Servicio
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9. OBJETIVO

Este procedimiento establece el mecanismo para asegurar a INDUSTRIAS
MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA., que las actividades de
produccion se desarrollen y cumplan con los estandares que exige la ley.

10. ALCANCE
Todas las actividades relacionadas con el area de produccion.

3. RESPONSABILIDAD
Este procedimiento es de cargo del Gerente General de INDUSTRIAS MOLINERA
Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA. y/o a quien designe.

4, DEFINICIONES

- Orden de Produccion (OP): Consiste en un documento generado por el
administrador, para producir harina de acuerdo a los requerimientos de
ventas.

- Planilla Control de aditivos y calidad de harina. (PACH): Consiste en
registrar la cantidad de aditivos aplicados y calidad de harina que se va
produciendo.

- Informe anomalias (IF): Consiste en informar problemas detectados en
la produccién.

5. MODO DE OPERACION
5.1. Proceso de Produccion

A continuacion se detalla el proceso de harina y subproductos:

Se recibe orden de produccion de parte del administrador, los encargados de
molienda preparan las mezclas de trigo de acuerdo a la orden de produccion
(Panadera o todo uso), posteriormente los trigos mezclados pasan por sistema de
limpieza que eliminan suciedad e impurezas, posteriormente un sistema
automatico mide la humedad, y de ser necesario aplica agua.

Los parametros de humedad varian del tipo de trigo que se muela, posteriormente
pasan a bodega de reposo, por 24 horas luego a molienda, donde se aplican las
vitaminas establecidas por Normas, y ademas se aplica un blanqueador.
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La harina procesada pasa a una bodega de reposo por 48 horas (para que haga
efecto el blanqueador), finalmente se envasa y pasa a bodega de acopio.

Los subproductos derivados, Harinilla Afrecho y Afrechillo,
proceso especial, solo son envasados después de obtenerlos.
Los molineros seran responsables de informar todos los eventos que pudiesen

afectar la produccion.

6. Ejecucién y Control del producto:

no requieren un

Los molineros seran responsables de ir controlando todo el proceso de
produccion en sus distintas etapas:

- La calidad de la harina.

- La aplicacioén correcta de los aditivos.
- Tiempo de reposo.

- Clasificacién tipo de harina.

6. ARCHIVO DE REGISTROS

e Orden de Produccion.
¢ Planilla Control aditivos y calidad de Harina.
e Informe anomalias

7. CONTROL DE CAMBIOS

Rev. Parrafo Modificacion realizada
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8. ANEXOS:

Anexo N° 1 Orden de produccion (OP).
Anexo N° 2 Planilla Control de Aditivos y calidad de Harina.
Anexo N° 3 Informe Anomalias.

9. REVISION Y APROBACION

Revision: Encargado de Calidad Fecha:18/12/2015

Aprobacion :Gerente General Fecha: 18/12/2015
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11.0BJETIVO

El propésito de este procedimiento es establecer la metodologia para realizar la
evaluacion de la satisfaccion del cliente.

12.ALCANCE
Este procedimiento tiene de alcance a todos los clientes y area comercial de

“‘INDUSTRIAS MOLINERA'Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA.".

13.RESPONSABILIDAD
Gerente General y encargado de calidad u otro a quien designe.

14. DEFINICIONES

No Aplica

5. MODO DE OPERACION

5.3 Satisfaccion del cliente.

La organizacion establece aplicar una encuesta de satisfaccion a todos los
clientes, para evaluar los siguientes criterios:

- Calidad de nuestros productos.

- Atencion del cliente.

- Precios.

- Tiempos de entrega.
El objetivo de esta encuesta es evaluar la satisfaccion de los clientes para tomar
acciones que permitan aumentar la aceptacion de nuestros clientes.

5.2 Indicadores de Evaluacion.

Muy Bueno 6 - 7

Bueno 5-59
Regular 4 - 49
Malo 1- 3,9
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11. ARCHIVO DE REGISTROS
Encuesta de Satisfaccion del Cliente.

12. CONTROL DE CAMBIOS

Rev.

Parrafo Modificacion realizada

11.ANEXOS

Anexo 01 Encuesta de Satisfaccion del Cliente.

10. REVISION Y APROBACION

Revision: Encargado de Calidad

Fecha: 18-12-2015

Aprobacion: Gerente General

Fecha: 18-12-215
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
Anexo 01 P-08 Revision 00

FECHA

Esta encuesta tiene como objetivo conocer su percepcion acerca de la calidad de
nuestro Productos. Se solicita evaluar de 1 a 7 las siguientes preguntas, siendo 1 el
mas bajo y 7 el mas alto, marcando con una X.

ATENCION AL CLIENTE 11 2| 3] 4] 5] 6] 7

¢Usted recibe una atencién cordial de parte del
personal que lo atienda?

¢ Cuando tiene algun problema le dan solucidn
oportuna?

CALIDAD DE NUESTROS PRODUCTOS 11 2| 3] 4] 5] 6] 7

¢ Nuestros productos son de calidad?

¢ Esta conforme on la variedad de tamanos de
nuestros productos?

¢ Nuestros producto se pueden recomendar?

Servicio de entrega 11 2| 3| 4| 5| 6| 7

¢, Como evalua el servicio de entrega de productos?

¢ Evalue las condiciones en que recibe sus
productos?

Precio 11 2| 3| 4| 5| 6| 7

Considera nuestros productos conforme a su precio.

Indicadores:

Muy bueno 6a7
Bueno 5a5,9
Regular 4a4,9
Malo 1a3,9
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INDUSTRIAS MOLINERA'Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA.

Manual de Calidad
MC-01

Sistemas de Gestion de Calidad
1ISO 9001:2008
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1. INTRODUCCION.

Describir el Sistema de Gestion de la Calidad, segun lo dispuesto en la I1SO
9001:2008, sirviendo de consulta permanente para todos los integrantes de
INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA., los que deben
comprometerse con la mejora continua del mismo.

Establecer la unanimidad de métodos y formas de trabajo, logrando que en todo
momento se realicen cumpliendo con la Politica de Calidad.

Se dejara una sola copia controlada del Manual de Calidad, la cual quedara en
poder del encargado del Sistema de Gestion de Calidad, cuando se realicen
modificaciones al Manual de Calidad se hara se acuerdo al procedimiento Control
de Documento y Registros, siendo eliminada y destruida la copia obsoleta.

2. OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION DEL MANUAL DE LA CALIDAD

Elaboracion de Harina, Arroz y subproductos derivados de la materia prima (Trigo
y Arroz), Incorpora todas las actividades realizadas por el personal de la
organizacion clientes y proveedores.

3. ALCANCE

En el presente Manual de Calidad, se describen los lineamientos generales para el
desarrollo y mantenimiento de la actividad de formacién y la documentacion
necesaria para asegurar un efectivo sistema de calidad y su aplicacion.

4. PRESENTACION DE LA EMPRESA

INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA., se constituyo
legalmente en el ano 1945, desde esa fecha ha mantenido siempre una
orientacién a la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

El pilar fundamental de INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA
LTDA., es el enfoque y constante preocupacion en la excelencia de los productos
y atencion de los clientes.
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5. EXCLUSIONES

No existen exclusiones en el Sistema de Gestidn de la Calidad de INDUSTRIAS
MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA.

5.1. REFERENCIAS NORMATIVAS

Se ha tomado como referencia la Norma Internacional ISO 9001:2008., para la
realizacion del Sistema de Gestion de Calidad.

6. DEFINICIONES

Auditoria Interna: Verificacion del grado de cumplimiento del SGC, con los
requisitos normativos que la organizacion sea capaz de identificar.

Cliente: persona, empresa u organizacion que recibe un producto o servicio.

Documento: Respaldo, informacion contenida en algun medio de soporte. Por
ejemplo: Manuales, Registros, planes, mapa de procesos, instrucciones, etc.

Eficacia: Extension en la cual las actividades planificadas se llevan a cabo y se
alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre los resultados alcanzados y los recursos utilizados.
No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

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

Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
existente u otra situacion indeseable.

Proveedor: Persona, organizacion o empresa que suministra algun producto o
servicio necesario para la realizacion del servicio final.
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Alta Direccion: Personas con alto nivel decisional. También llamado Gerente.

Autoridad Competente: Aquella que la ley define para los efectos de la ISO
9001:2008.

Calidad: Cumplimiento de los requisitos y/o expectativas a través de la mejora
continua.

Politica de Calidad: Orientaciones y deseos relacionados con la calidad.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan
para transformar insumos en resultados.

Procedimiento Documentado: Son documentos que describen las actividades de
un proceso, o el proceso completo.

Producto o Servicio: Resultado de un proceso o de la interaccién de los mismos.

Registro: Documento, que no es modificable, en el que se deja constancia de
actividades ya realizadas. Por ejemplo: érdenes de compra, facturas, etc.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, aplicacion o localizacion de todo
aquello que esta en consideracién (poder determinar el origen de algo).

7. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
7.1. REQUISITOS GENERALES

INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA, debera
documentar e implementar los procedimientos del Sistema de Gestién de Calidad,
de acuerdo a los requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2008, teniendo en
cuenta aspectos como:

¢ |dentificar los procesos para su adecuada gestion y efectivo control.

e Asegurar la disponibilidad de informacién y recursos necesarios para apoyar el
correcto funcionamiento y seguimiento de los procesos desarrollados.

e Lograr los resultados planificados y la mejora continua a través de la medicion,
seguimiento y analisis de los procesos.
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7.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION.

7.21. GENERALIDADES.

La documentacién del Sistema de Gestidn de Calidad, se estructurada en forma
de piramide con cuatro niveles, de manera que un documento de nivel inferior
debe complementar y en ningun caso contradecir a uno de nivel superior.

7.2.2. MANUAL DE CALIDAD.

El Manual de Calidad se ha desarrollado con el objetivo de describir el alcance del
Sistema de Gestidn, la Politica de Calidad D-01, Objetivos de Calidad D-02,
compromisos y responsabilidades que interactuan para lograr en los procesos que
impactan en la satisfaccion total del cliente.

El responsable del sistema de Gestion de INDUSTRIAS MOLINERA Y
ARROCERA SANTA MARTA LTDA, debe elaborar, revisar y proponer
actualizaciones del Manual de Calidad.

8. RECURSOS HUMANOS
8.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Las responsabilidades y funciones del personal de INDUSTRIAS MOLINERA Y
ARROCERA SANTA MARTA LTDA, se definiran en la Ficha de Trabajador D-03 y
en el formulario de Descripcién de Cargo D-4, las que seran definidas de acuerdo
a necesidades propias de la administracion.

Las autoridades del personal de INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA
MARTA LTDA., se encuentran comunicadas y definidas en el siguiente
organigrama:
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ORGANIGRAMA

DIRECTORIO

GERENTE GENERAL S GERENGA

ADMINISTRADOR @_W
\} \ 4 \ l’ ‘L

TESORERO VENDEDORA ENCARGADO
TERRENO MANTENCIONES

JEFEDE PATIO

RECEPCIONISTA

A
CARGADORES

8.2. FORMACION DEL PERSONAL

La experiencia, educacion, formacion y habilidades adecuadas del personal que
realiza actividades que afectan la calidad del servicio, se definiran en la en el
formulario Descripcion de Cargo (D-04), los cuales seran mantenidos en poder del
Encargado de Calidad. La evaluacion, cambios y actualizacion de estas
descripciones seran realizadas por el Encargado de Calidad.

La organizacién desarrolla un Programa Anual de Capacitaciones (D-05), en el
Control de Registro de Capacitaciones (D-06) se evaluara la eficacia de este.
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9. DECLARACION DE LA DIRECCION

INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA., decide
implementar un Sistema de Gestion de Calidad y la consiguiente certificacion
basandose en la Norma Internacional ISO 9001:2008.

El objetivo de solicitar la certificacion, es mejorar y estandarizar sus procesos
administrativos, para aumentar y controlar la satisfaccion de sus clientes y
trabajar en busca de una mejora continua.

El Encargado de Calidad de INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA
MARTA LTDA., comunica a todo el personal esta decisién y a la vez solicita su
colaboracién para que el proyecto fijado sea un éxito.

9.1. COMPROMISO DE LA GERENCIA'Y ENFOQUE EN EL CLIENTE

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en INDUSTRIAS
MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA., cuenta con el total apoyo y
compromiso del Encargado de Calidad, el cual es responsable de la implantacion
y mantencién de él. Para esto, proporciona los recursos humanos, financieros y
materiales, ademas de definir los parametros para controlar la mejora continua en
INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA., estableciendo
la Politica de Calidad, los Objetivos de Calidad (D-01), la Comunicacién Interna y
llevando a cabo Revisiones del Sistema.

El Encargado de Calidad se compromete al seguimiento de la informacion relativa
a la percepcion del cliente, a la entrega de servicio de acuerdo a especificaciones
de manera oportuna, con el propdsito de aumentar la satisfaccion de los mismos.

9.2. PROVISION DE RECURSOS

El Encargado de Calidad de INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA
MARTA LTDA., proporciona los recursos necesarios para la implementacion y
mantencion del Sistema de Gestidn de Calidad, el mejoramiento continuo y la
satisfaccion de sus clientes, a través de la encuesta de satisfaccion al cliente (P-
08 Anexo 01), el analisis de los datos del sistema y la medicién de la eficacia de
los procesos.
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9.3. REPRESENTACION DE LA GERENCIA

El encargado de calidad de INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA
MARTA LTDA., y representante de gerencia realizara un permanente monitoreo
al Sistema de Gestion de la Calidad y asegurara que los requisitos del mismo sean
implementados y mantenidos.

La responsabilidad de informar periddicamente sobre el comportamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad al Personal y Gerencia sera el Encargado de
Calidad, asi como para el mecanismo de mejora continua.

9.4. POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

El Encargado de Calidad de INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA
MARTA LTDA., definira directrices con respecto a la calidad, las que se reflejan
en la siguiente Politica y Objetivos de Calidad, los cuales son difundidos vy
atendidos por el Encargado de Calidad y se declaran a continuacion:

POLITICA DE CALIDAD

INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA., desarrolla
sus actividades de molienda de trigo, elaboracion, distribucién de productos
alimenticios derivados del Trigo y Arroz a través de nuestro Sistema de
Gestion de Calidad nos comprometemos con lo siguiente:

» Entender y satisfacer por completo las necesidades de nuestros Clientes y
Consumidores.

* Mejorar continuamente nuestros procesos considerando el compromiso de
nuestros trabajadores.

» Asociarnos a proveedores responsables y calificados.

GERENCIA
Rev. 00
San Carlos, 21 de diciembre del 2015
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9.5. OBJETIVOS DE CALIDAD

Los Objetivos de Calidad (D-02) son determinados y difundidos por el Gerente de
INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA. Estos, deben ser
cumplidos en el plazo establecido, y si finalizado este periodo se alcanzé la meta,
deben re-plantearse los mismo o nuevos objetivos.

En caso de no cumplirse los objetivos en el plazo fijado, el Gerente y/o Encargado
de Calidad, debe analizar las causas del no cumplimiento, para determinar si se
debe definir un nuevo periodo para su cumplimiento o si es necesario modificarlos,
si es que no puede eliminarse la causa.

10. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
10.1.  PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El Encargado de Calidad de INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA
MARTA LTDA. Asegura, a través de los documentos solicitados por la ISO
9001:2008 y la informacion entregada en el presente Manual de Calidad, la
planificacion del Sistema de Gestién de la Calidad, gestionando los procesos de
acuerdo con los requisitos de la Norma y cumpliendo con los Obijetivos de Calidad
(D-02) planteados.

Cada vez que se requiera modificar el Sistema de Gestion de Calidad, el Gerente
de INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA., asegura
mantener la integridad del sistema entregando los recursos necesarios para ello y
realizando los cambios pertinentes en la Politica de Calidad (D-01), Objetivos de
Calidad (D-02), gestion de los procesos, documentacidbn normativa vy
documentacion requerida por INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA
MARTA LTDA., segun corresponda.

10.2. PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

En el Mapa de procesos se representan los procesos que formaran parte del
Sistema de Gestion de Calidad.
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Los recursos e informacién para apoyar el control y seguimiento de estos
procesos, asi como las acciones necesarias para lograr los resultados planificados
y el mejoramiento continuo, los establece y entrega el Gerente de INDUSTRIAS
MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA., a través de los compromisos
adquiridos en este Manual de Calidad, acorde con los puntos de la Norma
Internacional 1ISO 9001:2008 (Compromiso de la Gerencia y Planificacion del
Sistema de Gestion de Calidad, Manual de Calidad (MC-01) y Obijetivos de
Calidad (D-02).

10.3. MONITOREO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

El seguimiento y medicién de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad, es
realizado por medio de Indicadores de Desempefio, cédigo D-09.

Por medio de estos indicadores se demuestra la capacidad de alcanzar los
resultados planificados, de mejora y variaciones en ellos, los responsables
definidos para llevar a cabo este analisis son el Encargado de Calidad y el
Gerente.

11. REVISION DEL SISTEMA

Para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia continua del Sistema de
Gestidn de Calidad de la organizacion, se ha establecido un procedimiento que se
detalla a continuacién: El proceso a seguir para la revisidn, evaluacién de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de
Gestién de Calidad, incluyendo la Politica y los Objetivos de Calidad (D-02).

El responsable de mantener los registros es el Encargado de Calidad de
INDUSTRIAS MOLINERA'Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA.

Ademas, se ha definido un procedimiento documentado de auditorias, codigo P-04
(Procedimiento Auditorias), para determinar si el Sistema de Gestion de Calidad
que estara implementado, se mantiene de manera eficaz y cumple con los
requisitos establecidos por la organizacién, Norma .y I1SO 9001:2008. Los
principales responsables definidos para llevar a cabo este proceso, son los
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auditores contratados de manera externa para el hecho y que cumplen los
requisitos.

Las acciones a seguir para eliminar y prevenir, las causas de las no
conformidades y de las potenciales no conformidades, detectadas en auditorias
internas, externas, cuando se recepcione un reclamo del cliente o cuando la
aplicacion de un documento del Sistema de Gestidon de Calidad asi lo establece,
se encuentran especificadas en el procedimiento documentado Gestion de
Acciones Preventivas, Correctivas y Reclamo de Clientes, procedimiento P-02.

Los responsables para el tratamiento de las Acciones Preventivas, Correctivas y
Reclamo de Clientes (P-02) son el Encargado de Calidad y/o Gerente.

12. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para cumplir los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, se han realizado
declaraciones documentadas de una Politica de Calidad (D-01), Objetivos de
Calidad (D-02), Procedimientos y Registros solicitados por la Norma y documentos
necesarios para asegurar la operacion del Sistema de Gestidén de la Calidad.

12.1. ELABORACION DE DOCUMENTOS
Para establecer los requisitos que debe cumplir un documento perteneciente al
Sistema de Gestion de la Calidad, tanto en su estructura como en sus contenidos,
se ha confeccionado un procedimiento documentado Procedimiento Control de
Documentos y Registros, codigo P -01.

El responsable de la generacién, elaboracion y mantencion de los documentos
definidos para el Sistema de Gestion de la Calidad, es el Encargado de Calidad.

12.2. CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS DEL SISTEMA
Los documentos y registros requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad, se
encuentran controlados de acuerdo a los requisitos solicitados en la Norma .y ISO
9001:2008 y, para ello, se ha establecido un procedimiento documentado (P-01).
Los documentos en los que se detalla los procesos a seguir para el control de

documentos y registros son: el Procedimiento Control de Documentos y Registros
(codigo P-01).

118



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

n.;,'t.;" ¥ '*'Rﬂ‘.r
ﬁrﬂmﬁﬁ, MANUAL DE CALIDAD Pag. 15de 18
& VW
2N cAm .
N° Revisién Caddigo Fecha
00 MC-01 30/11/2015

El responsable de mantener la documentacion bajo control, es el Encargado de
Calidad.

13 . COMUNICACION INTERNA

La utilizacion de un método de comunicacion u otro, se determina segun la
informacion que se desee transmitir. Para efectos de difusion de la informacion
referente al Sistema de Gestion de Calidad, Politica de Calidad (D-01), Objetivos
de Calidad (D-02), requisitos de calidad y logros, a utilizar y/o implementar son:

Reuniones informativas del Gerente y equipo.
Procedimientos.

Instructivos.

Documentos.

Correo electrénico interno.

Llamados telefénicos.

14. ANALISIS DE DATOS

El Analisis de Datos sera realizado a partir de los datos generados por las
Auditorias Internas, Retroalimentaciéon del cliente, Conformidad del servicio,
medicion del desempefio de los procesos y de cualquier otra fuente que sea
pertinente para mejorar la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad. Por otra
parte, este analisis debe ser realizado previo a la Acta de Revision de Gerencial,
incluyendo todos los puntos mencionados anteriormente. Ademas,
constantemente se realiza este analisis para detectar desviaciones, No
Conformidades o Potenciales No Conformidades y para generar informacion que
permita tomar decisiones con respecto a la mejora continua del Sistema de
Gestion de la Calidad de INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA
MARTA LTDA., El responsable de este proceso es el Encargado de Calidad.

15. VENTAS
La determinacion de todos los requisitos de la entrega de productos y/o servicio
se describen en el Procedimiento Gestion de Ventas, procedimiento P-05. El
responsable de todos los procesos relacionados con el cliente y la mantencién de
los registros emanados de este proceso es el Encargado de Calidad.
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16. COMPRAS

16.1. COMPRAS
Para asegurar que los productos o servicios adquiridos cumplan los requisitos
especificados por la empresa, el Gerente o quién designe confirmara segun se
indica en (P-06).
Los responsables de llevar a cabo la gestion para satisfacer las necesidades de
materiales y/o insumos, que inciden en la calidad de los productos y/o servicios,
sera el gerente o0 a quien designe.

16.2. VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS
Las inspecciones necesarias para asegurar que el producto o servicio comprado
cumple los requisitos especificados, son revisadas por el encargado de cada area
0 a quien designe.

17. PRODUCCION

17.1. INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE DE TRABAJO
INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA., cuenta con la
infraestructura necesaria, un ambiente de trabajo adecuado para lograr la
conformidad con los requisitos de calidad del servicio y las condiciones
ambientales apropiadas para obtener el maximo rendimiento del personal.

17.2. MANTENCION
Se realizaran las mantenciones necesarias para la permanencia de la prestacion
de un buen servicio, se evaluaran los proveedores y se realizaran de acuerdo a las
necesidades de la organizacion.

Se registraran las Mantenciones de Infraestructura y Respaldos de la Informacién
del SGC en el documento D-08.

18. REALIZACION DEL SERVICIO
Las actividades de producciéon y/o servicio, se disefian de acuerdo a los
requerimientos de los clientes.

19. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD
El servicio ofrecido por INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA
LTDA., se encuentra identificado a través procedimientos (Procesos de Venta (P-
05), Compra (P-06), produccién (P-07).
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Cuando sea necesario o sea solicitada la trazabilidad del producto se puede
realizar, controlar y registrar a través de la identificacion descrita en el parrafo
anterior y los registros utilizados en las areas pertinentes.

20. VALIDAR LOS PROCESOS DE PRODUCCION Y/O SERVICIOS

En INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA LTDA., para validar
el proceso de produccion y/o servicio, debera verificar el procedimiento P-07

21.- PROPIEDAD DEL CLIENTE

Los bienes de los clientes, tales como, trigo o arroz son preservados y cuidados
por todo el personal de INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA
LTDA. Por corresponder a propiedad del cliente. Se controlara el ingreso y retiro a
través de la observacion.

22. CONTROL DE CALIDAD DEL SERVICIO
La verificacidn necesaria para asegurar que el servicio cumple con los requisitos
solicitados por nuestros clientes, se realizan segun lo definido en los siguientes
documentos:

e Procedimiento de Gestidén de Ventas, cédigo P-05.
e Procedimiento de Gestiéon de compras, cédigo P-06.

23. CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME
Para asegurar que el servicio no conforme se identifica y controla para prevenir su
uso o entrega no intencional, se ha desarrollado un Procedimiento Documentado,
en el cual se describen las actividades que se realizan para autorizar la liberacion,
aceptacion, limitacion de uso o aplicacion. Los responsables de realizar las
actividades descritas son:

e Personal de INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA
LTDA.
¢ Encargado de Calidad

El documento que permite realizar el control del servicio que no esta conforme con
los requisitos, es el siguiente:
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e Procedimiento Tratamiento de Prestaciones de Servicios No Conforme,

codigo P-03.

Las no conformidades detectadas y las decisiones adoptadas sobre éstas quedan
anotadas en los registros pertinentes incluidos en los documentos mencionados.

24, CONTROL DE CAMBIOS

Cuando existan modificaciones en el presente Manual, estos deberan se
registrados en la siguiente planilla.

Rev. Parrafo Modificacion realizada

25. REVISION Y APROBACION

Revision: Encargado de Calidad Fecha: 19/12/2015

Aprobacion: Gerente Fecha: 19/12/2015

Politica de Calidad (D-01)
Objetivos de Calidad (D-02)
Ficha Trabajador (D-03)
Descripcion de Cargo (D-04)
Programa anual de Capacitaciéon (D-05)
Registro de Capacitaciones (D-06)
Requerimiento de Acciones Preventivas y Correctivas (Rap-Rac)
Mantenciones de Infraestructura y Respaldos de la Informacion del SGC (D-08)
Indicadores de desemperio (D-09)
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“INDUSTRIAS MOLINERA Y ARROCERA SANTA MARTA
LTDA.”, desarrolla sus actividades de molienda de trigo, elaboracidn,
distribucidn de productos alimenticios derivados del Trigo y Arroz a través de
nuestro Sistema de Gestion de Calidad nos comprometemos con lo siguiente:

e Entender y satisfacer por completo las necesidades de nuestros
Clientes y Consumidores.

e Mejorar continuamente nuestros procesos considerando el
compromiso de nuestros trabajadores.

e Asociarnos a proveedores responsables y calificados.

GERENCIA

San Carlos, 21 de diciembre del 2015 Rev 00
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1.- Aumentar la satisfaccion de nuestros clientes

v Encuesta de satisfaccion de clientes, con notas de 1 a 7, siendo el
valor mas bajo 1 y mayor 7. Indicador de Exito de aprobacién Nota

igual o mayor a 5.

2.- aumentar los ingresos en la organizacion.

v" Aumentar las ventasen un 5% en relacion al afio anterior.

3.- Aumentar el numero de clientes nuevos en un 10% anual en relacion a

los existentes el afho anterior.

v’ Evaluacién Diciembre del 2016
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FICHA DE TRABAJADOR Pag. 1 de 1
N° Revisién Caddigo Fecha
00 D-03 30/11/2015

Capacitaciones y cursos:
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ANEXO N° 16

\,\‘-“;;E"’h

@m‘ﬁ@ DESCRIPCION DE CARGO Pag. 1 de 1
“iv_::_"it
N° Revisién Cddigo Fecha
00 D-04 30/11/2015
DESCRIPCION DEL CARGO

CARGO

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

NIVEL EDUCACIONAL

Ensenanza Basica:

Ensefianza Media:

Universitaria u otra:

EXPERIENCIA EN EL AREA

HABILIDADES
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ANEXO N° 17

PROGRAMA ANUAL DE CAPACITCIONES Pag. 1de1
N° Revision Caodigo D-05 Fecha
00 30/11/2015
Tema D{':*:;':h:}" ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIo AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE

indicar los dias en que realizardn las capacitaciones cada mes
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ANEXO N° 18

i ARg

o "1"? ; D

i "'l.j,‘f ;."'Hfrip' "-.!;’4
'-!_'r i VH J-E

B =
SN carL0®

REGISTRO DE CAPACITACIONES Pag. 1de 1

N° Revisién Caddigo Fecha
00 D-06 30/11/2015

|FECHA | |Hora Inicio Hora Termino

RELATOR DURACION Minutos

PARTICIPANTES

Nombre y Apellidos RUT CARGO FIRMA

10

11

12

13

14

15

Observaciones

Firma del Relator Responsable
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ANEXO N° 19
TN REQUERIMIENTO DE ACCIONES
(et PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS Pag. 1de 1
- (RAP-RAC)
N° Revision Fecha
00 Anexo D-07 30/11/2015
ORIGEN DEL RAP-RAC N° de Auditoria Fecha: / |

Accion Correctiva

Accioén Preventiva

Reclamo de Cliente
Oportunidad de Mejora
Producto No Conforme

1.- DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD NUMERO:

Parrafo de la norma: Documento  Sistema de
gestion:

Categoria de la no conformidad: MAYOR: _ Menor: ___ Observacion:
Oportunidad de Mejora (OM):

Nombre: Nombre: Nomobre:

firma del representante de la -
empresa Firma del auditor Interno/ | Firma quien curso la
lider NC/OM

2.-ANALISIS DE LA(S) CAUSA(S)

3.- ACCION CORRECTIVA /PREVENTIVA PROPUESTA.
(incluir correccion o eliminacion de la desviacion, evidencia de respaldo y como la
organizacion se asegurara que la no conformidad no vuelva a ocurrir)

Fecha prevista de resolucion: Nombre y firma del representante de
la empresa:
4.- VERIFICACION DE LA PROPUESTA
Fecha:
Satisfactorio: No satisfactorio: Aportar mas Nombre:
idencias: * Fecha resolucién requerida: ombre-
evl — Gerente
General

5.- VERIFICACION DE LA EFICACIA DE LA ACCION
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ANEXO N° 20

Q\,wﬂ”:: ;;‘__'“*aq, MANTENCIONES INFRAESTRUCTURA )
T3t ) Y RESPALDOS DE INFORMACION DEL|  Pag. 1de
SN pus SGC
N° Revisién Caddigo Fecha
00 D-08 30/11/2015
Numero | Fecha Detalle Empresa Observaciones

Firma
Responsabile:

Fecha:
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ANEXO N° 21

ke LY
**‘Emﬁﬂé&mr;{f

SR AY A RJ.-,—,P&

L) -
SAN CARLD®

INDICADORES DE DESEMPENO DE
PROCESOS

Pag. 1 de 1

N° Revision
00

Anexo
D-09

Fecha
30/11/2015

NO

Identificacion del proceso

Indicador

Medicion

Fecha
medicion

P-01 Control de
documentos y registros

P-02 Gestion de Acciones
Preventivas y Correctivas y
Reclamos de Clientes.

P-03 Procedimiento
prestacion de servicio No
conforme.

P-04 Procedimiento de
Auditorias.

P-05 Procedimiento Ventas

P-06 Procedimiento de
Compra

P-07 Procedimiento de
Produccion

P-08 Procedimiento
Satisfaccion del Cliente
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