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RESUMEN

El principal objetivo de este trabajo ha sido establecer el Disefio de un
Sistema de Gestion de la Calidad que cumpla los requisitos de la Norma ISO
9001:2008 para la Compaiiia Azucarera San José S.A., que pueda a
mediano plazo ser implementado con la vision de obtener una certificacién de
calidad basada en la mejora continua y la satisfaccion de las necesidades de
los clientes; lo que contribuira a que la Comparfia sea mas competitiva y

obtenga un mayor posicionamiento en el Mercado.

En el primer capitulo se encuentra una descripcién de la causa del proyecto,
los objetivos y el alcance del mismo; asi como una explicacién del concepto
de la calidad, su historia y evolucion y las razones por las que las Compafias
deberian destinar recursos y tiempo en implementar un sistema de gestion
de la calidad; adicionalmente, se habla acerca de las herramientas

estadisticas de la Calidad, su correcta utilizacion y los objetivos de usarlas.



En el segundo capitulo se presenta una breve historia de la empresa San
José S.A., sus inicios, su situacion actual, los productos que fabrica y
comercializa, sus objetivos organizacionales, y su estructura organizacional.

En el capitulo tres se explica el Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad,
el mismo que contendra la documentacién correspondiente a los procesos de
produccion de azucar; adicionalmente este capitulo contiene una Matriz que
muestra las clausulas de la norma ISO 9001:2008 vs. los requisitos de la
documentacion y los controles que los procesos deben cumplir en

concordancia con la norma.

En el capitulo cuatro se documenta la implementaciéon del Sistema de
Gestion de la Calidad, la Planificacion y el Seguimiento que se le hace a los
resultados utilizando las Herramientas Estadisticas de la Calidad, asi como,

Herramientas Matematicas.

En el quinto y Jdltimo capitulo se muestran las conclusiones Yy

recomendaciones basadas en los resultados del proyecto a la fecha.

Como anexos se encuentran el Manual de Calidad, procedimientos y

formatos que respaldan el cumplimiento de la Norma.
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Sistema de Gestion de la Calidad



Bagazo:

Brix:

Centrifugacion:

Clarificacion:

GLOSARIO

Se denomina bagazo al residuo de la cafia después de

extraido su jugo.

Representan los sélidos aparentes que contiene una

solucién de azUcar.

La centrifugacién es un método mecanico de separacion

de liquidos no miscibles, o de solidos y liquidos por la

aplicacién de una fuerza centrifuga.

En la clarificacion se eleva la temperatura del jugo de
cafia, se separa un jugo claro. Es posible también

refinarlo y para ello se agregan huesos o cal que ayuda a


http://es.wikipedia.org/wiki/Jugo
http://www.monografias.com/trabajos12/eleynewt/eleynewt.shtml

Cristalizacion:

Encalado:

Molienda:

Sacarosa:

Sulfitacioén:

Zafra:

separar los compuestos insolubles. También suele

tratarse con didxido de azufre gaseoso para blanquearlo.

De la cristalizacion se obtienen los cristales (azucar) y

liquido.

Para refinar el azdcar es fundamental el uso de cal para

corregir el efecto de la acidez de los suelos.

Proceso que consiste en desmenuzar una materia solida,
especialmente granos o frutos, golpeandola con algo o
frotandola entre dos piezas duras hasta reducirla a trozos

muy pequefios, a polvo o a liquido.

Azlcar que se encuentra en el jugo de muchas plantas y
se extrae especialmente de la cafla dulce y de la
remolacha; se emplea en alimentacion como edulcorante

nutritivo y como aditivos.

Es la practica de adicionar diéxido de azufre (SO2) a la
corriente del jugo del proceso en fabricas de azucar con
el objetivo de controlar el PH y bloquear el color del jugo

de cafia para obtener azucar blanco.

Recoleccion de la cafia de azUcar y la temporada en que

se realiza la produccién de azucar.



CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Definicion del Problema

La empresa San José S.A.- Ingenio San José, es una empresa familiar con
mas de 75 afios al servicio del pais. Su actividad principal es la elaboracion y
comercializacion de azUcar. Actualmente, tiene el 2% de la produccién
nacional, siendo sus clientes potenciales los distribuidores de productos

alimenticios e industrias.

Los grandes ingenios, tienen la principal cobertura del mercado a nivel
nacional, debido a sus estrategias de produccion y ventas, sus clientes se

encuentran satisfechos por la calidad y variedad de sus productos, esto hace



que los ingenios pequefos tengan la necesidad de establecer e implementar
ventajas competitivas, que les permitan mantenerse en el mercado, ademas,
la competencia en la Industria Azucarera hoy en dia se vive con mayor

impacto, debido a la introduccion de dos nuevos competidores.

A pesar de los afios de participacion en el mercado nacional, la empresa San
José S.A. no tiene reconocimiento de marca a nivel nacional, debido a que
no ha podido ampliar su cartera de clientes, pese a que el producto que

ofrece cumple con los parametros establecidos en las Normas INEN.

Los procesos de produccion y los recursos humanos han generado
resultados favorables en cuanto al cumplimiento de los parametros de
calidad del producto, en cuanto a normas INEN, pero no han podido

satisfacer enteramente las exigencias de los clientes.

El cumplimiento de los parametros de calidad ha incrementado los costos, ya
gue se han generado reprocesos, y esto se debe a la falta de control y

organizacién de los procesos de produccion.

Los costos de los reprocesos disminuyen la rentabilidad y esto no permite
realizar inversiones en la infraestructura para ampliar el nivel de la

produccion, es por esto que la empresa San José S.A. necesita definir



estrategias que permitan el ahorro de costos innecesarios dando como

resultado el crecimiento financiero y desarrollo de la empresa.

Como una de las estrategias para obtener un mayor beneficio econémico, se
ha decidido implementar un Sistema de Gestion de la Calidad que permita
obtener la eficacia, eficiencia y mejora continua de los procesos, tanto

productivos como administrativos y la satisfaccion de los clientes.

1.2 Justificacion

En la actualidad la tendencia a producir y recibir productos de calidad se
amplia, es por eso que la empresa San José S.A. necesita adquirir ventajas
competitivas por medio de la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad, que le permita satisfacer las necesidades de sus clientes actuales y

futuros, ademas de superar las expectativas de los mismos.

La implementacion de normas ISO garantiza que los productos y servicios
que ofrecen las empresas certificadas son de buena calidad, reduciendo

costos de produccién al minimizar los errores y desperdicios.

La implementacion del Sistema de Gestidon de la Calidad, basado en la ISO

9001:2008 en San José S.A.es una estrategia de la empresa para aumentar



la satisfaccion de los clientes, ofreciendo productos que garanticen la calidad

de los mismos.

Esta implementacion ayudard a optimizar los costos por medio de la
disminucién de los reprocesos y el producto no conforme, que en la
actualidad han incrementado el costo unitario por unidad producida y, por

ende, disminuido la utilidad de la Compafia.

1.3 Alcance
El disefio e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad basado en
la 1ISO 9001:2008 a los procesos de produccion de azucar de la empresa San

José S.A. - Ingenio San José.

1.4 Objetivos

1.4.1 General
Disefiar e implementar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la

ISO 9001:2008 aplicable a la empresa San José S.A. — Ingenio San José.

1.4.2 Especificos
» Analizar los problemas existentes en los diferentes procesos de

produccion de la empresa.



= Determinar y documentar los procesos existentes para cumplir con
los requisitos de la norma ISO.

» Realizar un levantamiento de actividades y funciones para cada
area de la empresa.

» Elaborar un mapeo de procesos que ayude a mejorar y optimizar
recursos en los procesos existentes.

» Elaborar un manual de calidad y manuales de procedimientos que
cumplan con los requisitos que determina la norma ISO

= Definir indicadores de gestion que ayuden a evaluar el desempefio

de la empresa.

1.5 Hipbtesis

El Disefio e Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado
en la Norma ISO 9001:2008 mejorara y controlara los procesos de
produccién de azlcar de la empresa San José S.A. — Ingenio San José; asi

como disminuira costos innecesarios para la Compafia.

1.6 Marco tedrico

Las exigencias de los consumidores en los actuales escenarios econémicos
son muy relevantes, especialmente por el rol que desempeiia la calidad y en
donde, las empresas exitosas han identificado que la calidad constituye una

excelente ventaja competitiva.



Segun Deming W. E. (1982) la calidad es “un grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del
mercado”. El autor indica que el principal objetivo de la empresa debe ser
permanecer en el mercado, proteger la inversién, ganar dividendos y
asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la
calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el
producto y la adecuacion del servicio a las especificaciones para reducir la

variabilidad en el disefio de los procesos productivos®.

Para Juran J. M. (1993) la calidad se define como “adecuacion al uso”, esta
definicion implica una adecuacion del disefio del producto o servicio (calidad
de disefio) y la medicién del grado en que el producto es conforme con dicho
disefio (calidad de fabricacién o conformidad). La calidad de disefio se refiere
a las caracteristicas que potencialmente debe tener un producto para
satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de conformidad apunta

a como el producto final adopta las especificaciones disefiadas?.

La idea principal que aporta Crosby P. (1979) es que “la calidad no cuesta, lo
gue cuesta son las cosas que no tienen calidad”. Crosby define calidad como
“‘conformidad con las especificaciones o cumplimiento de los requisitos y

entiende que la principal motivacién de la empresa es el alcanzar la cifra de

' Deming, W. E. (1982).Quality, productivity and competitive position.

England:University of Cambridge.
% Juran, J. M. (1993). Manual de Control de la Calidad. Espafia:Mc Graw Hill.



cero defectos”. Su lema es "Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero

defectos™.

A su vez la norma ISO 9000:2005 menciona que la “Calidad es el grado en
que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” y
que los requisitos son “necesidades o expectativas establecidas,

generalmente implicita u obligatoriamente™

El control de la calidad surgié en Estados Unidos en los afios 20 del siglo
pasado, y estaba basado en las técnicas del Control Estadistico de los

Procesos industriales.

En el afio de 1933 el Doctor W. A. Shewhart, de los Bell Laboratories, aplico
el concepto de control estadistico de proceso por primera vez con propositos
industriales; su objetivo era mejorar en términos de costo-beneficio las lineas
de produccidn, el resultado fue el uso de la estadistica de manera eficiente
para elevar la productividad y disminuir los errores, estableciendo un andlisis
especifico del origen de las mermas, con la intencion de elevar la

productividad y la calidad.

Cuando en 1939 estallé la Segunda Guerra Mundial, el control estadistico del
proceso se convirtid poco a poco y paulatinamente en un arma secreta de la

industria, fue asi como los estudios industriales sobre como elevar la calidad

SCrosby, P. (1979). Quality is free. EE.UU: McGraw Hill.
*Norma 1SO 9000:2005



bajo el método moderno consistente en el control estadistico del proceso
llevo a los norteamericanos a crear el primer sistema de aseguramiento de la

calidad vigente en el mundo.

El objetivo fundamental de esta creacion era establecer con absoluta claridad
que a través de un sistema novedoso era posible garantizar los estandares
de calidad de manera tal que se evitara, sobre todo, la pérdida de vidas

humanas.

Por su parte, William Eduards Deming utilizé este Control Estadistico de la
Calidad orientandolo, en los afios 40, hacia las operaciones que se
desarrollaban en el &mbito de la administracion de empresa, demostrando

que también eran efectivas en el &mbito industrial®.

Es por ello que la gerencia moderna para garantizar la permanencia y una
alta participacion de la compafia en el mercado debe estar plenamente
comprometida a responder continuamente a las exigencias de un entorno
que cada vez es mas dinamico, turbulento e imprevisible y por ello es
medular la Implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad basado

en las normas ISO.

Por estos motivos la empresa San José S.A. ha decidido implementar un

Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2008.

Deming, W. E. (1982). Quality, productivity and competitive position.England:University of
Cambridge.



La ISO 9001 promueve un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento
de sus requisitos; a su vez menciona que un proceso es una actividad o
conjunto de actividades que utiliza recursos y que se gestiona con el fin de

permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados.

Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso; es decir, que los procesos
interactian entre si para producir el resultado deseado, a esto se denomina
un “enfoque basado en procesos” y una de sus ventajas es el control
continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales

asi como su combinacién e interaccion®.

Los Sistemas de Gestion de la Calidad son un conjunto de normas y
estandares internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir
los requisitos de calidad que una empresa requiere para satisfacer los
requerimientos acordados con sus clientes a través de una mejora continua,

de una manera ordenada y sistematica.

Los estandares internacionales contribuyen a hacer mas simple la vida y a

incrementar la efectividad de los productos y servicios que usamos

®Norma 1SO 9001:2008



diariamente. Nos ayudan a asegurar que dichos materiales, productos,

procesos y servicios son los adecuados para sus propoésitos.

Existen varios Sistemas de Gestion de la Calidad, que se deberan emplear
dependiendo del giro de la organizacién. Todos los sistemas se encuentran
normados bajo un organismo internacional no gubernamental llamado 1SO,
International Organization for Standardization (Organizacion Internacional

para la Estandarizacion).

El origen de la normalizacién internacional (ISO) data de 1926, afio en que
se funda Ila Federacion Internacional de Asociaciones Nacionales de
Normalizacion. Pero fue en 1946 cuando se acuerda centralizar toda la
materia de la normalizacion bajo la Organizacion Internacional para la
Organizacion (ISO-International Organization for Standardization). Esta
Organizacion Internacional -ISO- se crea para cubrir la necesidad de unas
normas estandares internacionales que facilitaran el intercambio de bienes y

servicios entre los paises.

Hoy la ISO se ha transformado en el mayor desarrollador mundial y editor de
Normas Internacionales, en una red de organismos nacionales de

estandarizacion de mas de 160 paises, teniendo como mision:

e Promover el desarrollo de la estandarizacion.

o Facilitar el intercambio internacional de productos y servicios.

10



Desarrollo de la cooperacion en las actividades intelectuales,

cientificas, tecnoldgicas y econdémicas a través de la estandarizacion.

La familia de normas ISO 9000 citadas a continuacion se han elaborado para

asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la

operacion de Sistemas de Gestion de la Calidad eficaces.

ISO 9000: Sistemas de Gestibn de la Calidad. Definiciones y
Fundamentos: Establece un punto de partida para comprender las
normas y define los términos fundamentales utilizados en la familia de
normas 1SO 9000, que se necesitan para evitar malentendidos en su
utilizacion.

ISO 9001: Sistemas de Gestidon de la Calidad. Requisitos. Es la Norma
de requisitos que se emplea para cumplir eficazmente los requisitos
del cliente y los reglamentarios, para asi conseguir la satisfaccion del
cliente. Es la Unica norma certificable de esta familia.

ISO 9004: Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la
mejora del desempefio: Esta Norma proporciona ayuda para la mejora
del sistema de gestion de la calidad para beneficiar a todas las partes
interesadas a través del mantenimiento de la satisfaccion del cliente.
La Norma ISO 9004 abarca tanto la eficiencia del sistema de gestidn
de la calidad como su eficacia. Se puede tomar como una ampliaciéon

de la norma anterior y no es certificable.

11



e ISO 19011: Directrices para la auditoria de sistemas de gestion
ambiental y gestion de la calidad. Proporciona directrices para verificar
la capacidad del sistema para conseguir objetivos de la calidad
definidos. Esta Norma se puede utilizar tanto externa como

internamente para auditar a los proveedores de la organizacion.

De esta familia de normas se implementard la 9001 ya que es la que
contiene los requisitos aplicables para conseguir la satisfaccion del cliente
y es la Unica certificable; sin embargo, se utilizara el resto de normas
como consulta e informativos para la implementacién del sistema de

gestién de la calidad.

Adicionalmente, se hard uso de herramientas estadisticas de calidad y
herramientas matematicas que mediante técnicas graficas aportan en la
solucion y toma de decisiones de problemas enfocados a la calidad de los

productos.

Las herramientas estadisticas de calidad que se utilizan son:

1. Diagrama de Ishikawa: también llamado diagrama de causa-
efecto o espina de pescado, y consiste en una representacion
grafica sencilla en la que puede verse de manera relacional una
especie de espina central, que es una linea en el plano horizontal,

representando el problema a analizar, que se escribe a su derecha
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junto con las posibles causas principales y sub-causas del

problema’.

Causa Efecto

Hombre ][ Maquma ][ Entorno ]
AN
3 LW
‘Causa prncipal \ ; ;

[ Material ] Metodo ][ Medida ]

+| Problema

llustracion 1 Diagrama de Ishikawa
Fuente: Ishikawa, K. (1986). ; Qué es el Control Total de la Calidad?. Bogota.

2. Gréfico de Barras: es una representacion grafica de una variable
en forma de barras, donde la superficie de cada barra es
proporcional a la frecuencia de los valores representados. En el eje
vertical se representan las frecuencias, y en el eje horizontal los
valores de las variables, normalmente sefalando las marcas de
clase, es decir, la mitad del intervalo en el que estan agrupados los

datos.

"Ishikawa, K. (1986). ¢ Qué es el Control Total de la Calidad?. Bogota.



1

™ | ;1 | 2z || 23 | 34 | 2% | 2 | 27 | z® | =@ |

llustracion 2 Gréfico de barras
Fuente: Galgano, Alberto. Los 7 instrumentos de la calidad total. Ediciones Diaz de Santos, 1995
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3. Diagrama de Pareto: es una gréfica para organizar datos de forma
gue estos queden en orden descendente, de izquierda a derecha y
separados por barras. Permite asignar un orden de prioridades. El
diagrama permite mostrar graficamente el principio de Pareto
(pocos Vvitales, muchos triviales), es decir, que hay muchos

problemas sin importancia frente a unos pocos graves®.

Diagrama de Pareto

168.0 -~ 100.0%
151.2 - 90.0%
134.4 = 80.0%
117.6 70.0%
100.8 . 60.0%
84.0 50.0%
67.2 40.0%

30.0%

20.0%

llustracion 3 Diagrama de Pareto
Fuente: Galgano, Alberto. Los 7 instrumentos de la calidad total. Ediciones Diaz de Santos, 1995

Las herramientas matematicas que se utilizan son:

1. DEMETRA: Herramienta de Business Intelligence para el andlisis y toma
de decisiones que permite obtener en todo momento informacién precisa

gue incluye previsiones estimadas mediante formulas predictivas.

8Galgano, Alberto. (1995) Los 7 instrumentos de la calidad total.ltalia:Ediciones Diaz de Santos.
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Demetra es la herramienta que automatiza los procesos, facilita la
gestion de los proyectos, automatiza las tareas y en consecuencia ayuda
a ahorrar costos y aumentar la productividad. La
aplicacion Demetra gestiona y unifica los procesos de los proyectos y
automatiza las tareas, que se realizan de forma manual y de las que no
se tenia visibilidad del impacto, supone para cualquier empresa una

ventaja competitiva de primer nivel.

Demetra es una aplicacion disefiada y enfocada al andlisis y es de gran
utiidad en la toma de decisiones basadas en informacion de
valor. Demetra permite conocer en cada momento las respuestas a las
preguntas mas frecuentes como: ¢ qué hacer?, ¢cuando hacerlo?, y ¢ por

que?

Demetra es una aplicacién que se integra con otros sistemas de gestion

de la que podemos destacar las siguientes caracteristicas:

1. Centralizacion y consolidaciéon de los primarios de la entidad: Demetra
dispone y aisla todos los datos implicados en los procesos principales
del resto de datos generados en tu negocio, ya sea de una empresa o
de un grupo. Estos datos se convierten en informacion que permite la
toma de decisiones global.

2. Eficacia en la gestion del workflow de Compras: Gestiona todos los

flujos de procesos de una manera Unica: planificacion y actualizaciéon

16



del forecast, interlocucion bidireccional con proveedores, estudio y
aceptacion de ofertas, gestion de contratos, integracion de pedidos,
entregas y stocks.

3. Andlisis Exhaustivo de las Ofertas: La gestion completa de las ofertas
y la construccion simulada de costes directos e indirectos a cada una
de las candidatas, permite tomar siempre la mejor decision,
independientemente de la naturaleza y origen de la ofertas.

4. Visibilidad completa: La potente herramienta de Business Intelligence
te permite obtener en cada momento la informacion que necesitas,
incluyendo previsiones estimadas mediante formulas predictivas.

Maneja mas de 400 medidas y mas de 70 dimensiones.

1.7 Marco legal
e En Ecuador la Norma Legal que fija los requisitos que debe cumplir el
azucar blanco es la INEN 0259 y tiene como alcance la regulacion del
azucar blanco obtenido de los procesos productivos de extraccion de

la cafia, sulfitacion, clarificacion y cristalizacion.

Como definiciones, la Norma proporciona las siguientes:

= Azlcar: Es la denominacion comun del producto constituido

principalmente por sacarosa, que se extrae generalmente de la cafa



de azucar (Saccharumofficinarum L) o de la remolacha azucarera
(Beta Vulgaris L).

= Sacarosa: Es el disacarido constituido por la union de Fructosa y
Dextrosa. Corresponde a la formula quimica: C12H22011. En estado
solido cristaliza en el sistema monoclinico en forma de cristales
anhidros transparentes y hemihedrales, en solucién acuosa tiene una
rotacion especifica de: Rotacion Especifica20D = + 66,53°

= AzUcar blanco: Es el producto cristalizado, obtenido del cocimiento
del jugo fresco de la cafia de azlUcar o de la remolacha azucarera,

previamente purificado en un proceso de clarificacion con cal y azufre.

Las disposiciones generales que debe cumplir el aziicar blanco segun INEN

son las siguientes:

= El azlcar blanco debe tener color, olor y sabor caracteristicos, libre
de aromas u olores extrafos.

= El azucar blanco debe estar exento de materia extrafia y de
sustancias de uso no permitido.

»= Los residuos de pesticidas, plaguicidas y sus metabolitos no podran
superar los limites establecidos por el Codex Alimentario y el Food
and Drug Administration, Agencia de Alimentos y Medicamentos FDA.

= El azlicar blanco debe ser procesado bajo condiciones sanitarias
adecuadas que permitan reducir al minimo la contaminacién por

hongos, bacterias y microorganismos en general.



= No se permite la adicion de colorantes ni de otras sustancias que
modifiquen la naturaleza del producto.
= EI tamafio de los granos del cristal del azucar blanco debe ser

uniforme.

Entre los requisitos especificos minimos y maximos segun INEN que debe

cumplir el azucar blanco son los siguientes:

Tabla 1 Requisitos de azucar blanco segin INEN

REQUISITO UNIDAD MINIMO MAXIMO
Polarizacion a 20 °C "5 99,4 —
Humedad % - 0,075
Cenizas de conductividad 0 -— 0,10
Azlcares reductores % - 0,10
Color ul -— 350
Dioxido de Azufre (S0;) mg/kg - 50
Materia Insoluble en agua mg/kg - 150
Arsénico (As) mg/kg - 1,0
Cobre (Cu) mg/kg -— 2,0
Plomo (Pb) mg/kg - 0,5

Fuente: Norma INEN 0259
Elaborado por: Instituto Ecuatoriano de Normalizacion INEN

El envasado y embalado del azucar blanco segun Norma INEN deben

tener las siguientes caracteristicas:

» Los envases y embalajes deben ser de materiales de naturaleza tal

que no reaccionen con el producto.
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» Los materiales usados para envasar y embalar deben estar limpios y
deben proteger al producto de cualquier contaminacion durante el
transporte y almacenamiento.

» El azlcar blanco debe envasarse en recipientes de materiales aptos
tales como: papel kraft, polietiieno, polipropileno y otros que la

autoridad sanitaria lo permita.

Otra INEN aplicable en la produccion de azucar es la INEN 0268 la misma
que establece el método para determinar el color en el azicar mediante el
uso del espectrofotometro y leyendo la absorbencia entre 420 y 720 um,
usando agua destilada como referencia. Para poder medir si el azucar
producido cumple con los estandares exigidos por la INEN se toma una

muestra la cual es preparada de la siguiente forma:

1. Se prepara la solucibn de azucar que se quiere analizar,
empleando agua destilada.

2. Se filtra la solucién en vacio. Las soluciones de azucar blanco y
los licores ligeramente coloreados deben filtrarse a través de filtro
de membrana de tamafio de poro 0,045, de acuerdo con el método
de extrusién de mercurio. La primera porcién del filtrado, si esta
turbia, desechar.

3. Ajustar el pH de las soluciones mas oscuras a 7,0 £ 0,2 con
solucién diluida de acido clorhidrico o hidroxido de sodio. Eliminar

el aire mediante vacio.
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4. Colocar la solucion preparada en una cubeta de absorcion de 10
cm (la longitud de cubeta se elige de modo que la lectura del
instrumento esté entre 10 y 90% de transmitancia). Determinar la
atenuacion (A*c - log Ts) de 420 nm en el espectrofotometro,
utilizando agua destilada, como patrén de referencia de color cero;

en donde, (A*c) es el indice de atenuacion y Ts es la transmitancia.
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CAPITULO Il

2. CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO

2.1 Antecedentes

El 14 de noviembre de 1938, el Dr. Sebastian Viteri y el entonces Licenciado
Carlos Andrade, constituyeron la Sociedad Anonima La Cooperativa San
José, cuya constitucion fue inscrita en el Registro Mercantil de Guayaquil el
18 de noviembre de 1938.

Por disposiciéon de la Ley tuvo que cambiar su nombre y por ese motivo paso
a ser lo que es hoy San José S.A.

Esta empresa comprd la Hacienda La Compafiia, ubicada en la parroquia
Pimocha del cantén Babahoyo, provincia de los Rios, segun consta en la
Escritura Publica otorgada el 28 de noviembre de 1938, en dicha hacienda ya
funcionaba un pequefio ingenio, el que, desde ese entonces adopté el
nombre de Ingenio San José, ingenio que tenia una produccién muy

pequefa, la cual fue aumentando poco a poco, hasta llegar ahora a una



produccion de azucar de aproximadamente 300.000 sacos de 50 kilos
anuales.

San José S.A. — Ingenio San José, es una de las principales industrias
productivas del cantdon Babahoyo, generadora de empleos directos e
indirectos que dependen de la siembra, cosecha y transformacion de la cafia
de azucar en azucar blanco.

A continuacién enunciamos la filosofia existente en la empresa con respecto
a su estrategia, mision, vision, objetivos, productos que comercializan y su
organigrama estructural; cabe indicar que para efectos de la Implementacion
del Sistema de Gestion de la Calidad estos puntos seran mejorados en el

respectivo Manual.

2.2 Estrategia
= Dar a conocer a nivel nacional la marca San José
= Disefos de nuevos controles.

» Mantener profesionales calificados.

2.3 Misidn
Producir azUcar de calidad, bajo los estdndares nacionales, que satisfaga las
necesidades del sector industrial y de la comunidad, a costo competitivo,

mediante un servicio oportuno de entrega, con el respaldo de personal
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calificado para la realizacion de una gama de presentaciones segun las

exigencias del mercado local y nacional.

2.4 Vision

Ser un ingenio de referencia a nivel nacional, desarrollando y manteniendo
una cultura empresarial, que muestre a sus clientes una imagen clara de
honestidad, responsabilidad, compromiso y dedicacién por las labores
realizadas en pro de todos nuestros beneficiados, en el que se destaque una
filosofia de mejoramiento continuo tanto en el personal como en los métodos

de trabajo.

2.5 Objetivos

2.5.1 Objetivo General

Ser proveedor de azlcar haciendo reconocer nuestra marca a nivel nacional.

2.5.2 Objetivos especificos
= Elaborar productos de calidad a menor costo.
= Satisfacer las necesidades de nuestros clientes.
= Mantener un ambiente de trabajo donde nuestros empleados se
sientan satisfechos.

= Optimizar los procesos de producciéon de nuestros productos.
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2.6 Productos

2.6.1 Caracteristicas del Producto

El azlcar es un endulzante de origen natural, solido, cristalizado, constituido

esencialmente por cristales sueltos obtenidos a partir de la cafia de azucar

(Saccharumofficiarum ) mediante procedimientos industriales en el cual se

separan de la fibra, las sales minerales, acidos organicos e inorganicos y

otros, obteniéndose una sacarosa de alta pureza.

El azdcar San José, cumple con todos los parametros de seguridad y calidad

indicados por las Normas Técnicas Ecuatorianas INEN siendo un producto

de primera calidad para el consumo humano.

El ingenio San José produce los siguientes productos y subproductos:

Tabla 2 Productos y subproductos La Familiar S.A.

Productos

Presentacion

Clientes

AzUcar blanco refinada

50 kg.

Distribuidores de productos
alimenticios 62%

Industria de alimentos, industria
de confites y pasteleria,
industria de bebidas 30%
Consumo de familias 8%

Subproductos

Presentacion

Clientes

Melaza

Galones

Agroindustriales

Ganaderos

Acuicolas (camaroneras)
Produccion de alcohol
Productores de alimento
balanceado

Fuente: San José S.A.
Elaborado por: Las Autoras




2.7 Organigrama Estructural
La empresa San José S.A. ha mantenido por aproximadamente 5 afios la
siguiente estructura organizacional, en la que se presenta los principales

niveles de jerarquia.
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PRESIDENTE

L

GERENTE DE
PRODUCCION
AUDITOR DE AUDITOR DE
FABRICA - — I COSECHA
ASISTENTE DE
INVESTHSACION ¥
DESARROLLO
[
SUPERINTENDENTE SUPERINTENDENTE
DE FABRICA DE CAMFO
JEFE DE TALLER JEFE DE JEFE DE TALLER| JEFE DE JEFE DE
INDUSTRIAL FABRICA AGRICOLA COSECHA BODEGA PT
1 | I I
FPERSONAL DE ASISTENTES DE CORTADORES
SOLDADORES MOLIENDA TALLER DE CARA ESTIBADORES

GERENTE
CONTRALOR GEMERAL
JEFE DE [ ]
GERENTE DE GERENTE
PLANEAGIGN ABOGADG
FINANGIERA ———— RECURSOS HUMANOS — ADMINISTRATIVO
JEFE BODEGA
TESORERA CONTADOR [ GEMERAL
GUARDIAS DE
SEGURIDAD
JEFEDE
JI:::'I—DEIEgg CONTROL DE
CALIDAD
COORDINADTR
DE MEDIO
AMBIENTE
JEFE DE
LEFE DE VENTAS COMPRAS
COURDINADUR
DE SEGURIDAD
INDUSTRIAL
JEFE DE
SISTEMAS

PERSOMNAL DE
TORMEROS ELABORACION

ELECTRICISTAS ENVASADDORES

llustracion 4 Organigrama de la empresa
Fuente: San José S.A.
Elaborado por: Departamento de Recursos Humanos San José S.A.




CAPITULO Il

3. DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

3.1 Disefios de Manuales, Procesos y procedimientos

Segun la ISO 9000:2005 se define a un Proceso como “Conjunto de
actividades relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos
de entrada en resultados”. Los procesos de producciéon de azucar blanco de
San José S.A. — Ingenio San José, son: Preparacion de materia prima,

Molienda, Elaboracién, Envasado y Almacenamiento®.

El proceso Elaboracion, a su vez incluye los siguientes subprocesos:
Sulfitacién, Encalado, Calentamiento de jugo encalado, Pre floculacion,
Clarificacion, Filtracion, Evaporacion, Tachos, Cristralizacion, Centrifugacion,

y Secado.

° Norma ISO 9001:2005



Al proceso de Molienda ingresan aproximadamente 132.000 toneladas de
materia prima, produciendo 300.000 sacos de azucar en cada zafra.
En los procesos de produccién de azlcar blanco se han identificado los
siguientes puntos criticos:

e Clarificacion e Secado

e Cristalizacion e Envasado

Estos puntos criticos son los que afectan la calidad del producto final. Control
de Calidad monitorea los resultados de los andlisis de laboratorio de éstos
puntos criticos, comunicando los resultados a elaboracion para tomar los
correctivos necesarios, en el caso que alguno estuviera fuera de los
parametros.

San José S.A. ha adoptado el enfoque basado en procesos, identificando las
entradas de cada proceso y sus resultados.

Este enfoque basado en procesos se ha llevado a cabo mediante el
levantamiento de informacién, identificando los controles que cada proceso y
subproceso debe tener, supervision y responsabilidades requeridas.

Para el levantamiento de informacion fue necesaria la colaboracion del
personal responsable e involucrado en cada proceso, bajo la supervisién del

departamento de Control de Calidad, para verificar que los indicadores se



encuentren dentro de los parametros establecidos por el Instituto Ecuatoriano

de Normalizacion INEN?,

Se elabor6 el mapa de procesos de la empresa San José S.A., identificando
los procesos estratégicos, productivos y de apoyo, tal como se muestra en la
ilustracion 5.

Adicionalmente, se presentan los procesos de produccién de azlcar

indicados en el mapa de procesos. Ver llustracion 6

1% Norma INEN 0259
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CLIENTE

31

MAPA DE PROCESOS — SAN JOSE S.A.

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion Empresarial Plgmflcguon Gestion Juridica
financiera
Direccionamiento Presupuesto anual Cumplimiento de
estratégico normativas
Planeacion del Sistema nacionales
de Gestién de Calidad
PROCESOS DE PRODUCCION
Prepar‘amo.n de Molienda Elaboracion Envasado Almacenamiento
materia prima
Sulfitacion
Encalado de jugo
Calentamiento y
clarificacion de jugo
Filtracion
Evaporacién
Cocimiento y
cristalizacion
Centrifugacion y
secado
PROCESOS DE APOYO
=2 ha o o Al Seguridad
Gestion del Generacion de Gestion de Recursos Gestion de recursos | Mantenimiento de . . ’ )
. ) . _ P Laboratorio Control de Calidad | Industrial y Medio
talento humano energia Financieros fisicos Fabrica P
Reclutamiento Generacion de Administracion de Compras Mantenimiento Toma de muestras [Control de calidad |Cumplimiento de
Contratacion energia eléctrica recursos Almacenamiento y preventivo periédico |periédicas enlos |en los procesos Normativas
Capacitacion Sistemas contables yde [distribucion procesos de productivos vigentes
costos producciéon de
azlcar

CLIENTE

llustracion 5 Mapa de procesos San José S.A.
Fuente: San José S.A

Elaborado por: Las Autoras




Cafia pesada
—»

PREPARACION DE
MATERIA PRIMA

PROCESOS DE PRODUCCION DE AZUCAR BLANCO

Cafla antera

b 4

MOLIENDA

Jugo diluida

r

Bagazo

ELABORACION

Cristales de
azlicar secos

r

llustracion 6 Procesos de produccion de azucar blanco
Fuente: San José S.A.
Elaborado por: Las Autoras
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Como fue indicado anteriormente, se identifican los controles en cada uno de
los procesos y subprocesos, sobre todo en los considerados puntos criticos,

gue son los que principalmente afectan a la calidad del producto final.

Se detallan los pardmetros establecidos y responsabilidades de los procesos
identificados en las respectivas fichas de procesos. (R-FB-001 — Preparacion
de materia prima, R-FB-002 — Molienda, R-FB-003 — Elaboracion, R-FB-004

— Envasado, R-FB-005 — Almacenamiento)
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3.2 Definicion de la politica de calidad
Se define la politica de calidad de San José S.A., de acuerdo a la intencidn y

orientacion de la organizacién en cuanto a la calidad.

POLITICA DE CALIDAD DE SAN JOSE S.A. - INGENIO SAN JOSE

San José S.A., dedicada a la producciéon y comercializacién de azucar tiene
el firme compromiso con sus clientes de satisfacer ampliamente sus
expectativas, a través del cumplimiento de los requisitos de calidad que las
normas vigentes demandan. Para ello, impulsamos constantemente una
cultura de mejora continua, para que ésta sea un objetivo a alcanzar para

cada uno de los integrantes de nuestra empresa.

Guayaquil, 13 de Julio del 2014.

3.3 Definicién de los objetivos de calidad
La empresa San José S.A. ha definido los siguientes objetivos de calidad, en
los que indica el compromiso para llegar a cumplir la politica de calidad.
a) Disminuir los reprocesos al 10% del total de produccién, mediante el
control de los puntos criticos de los procesos de produccion.
b) Reducir al 15% los productos no conformes.
c) Incrementar la cultura de mejora continua en los procesos Yy

procedimientos de produccion, mediante capacitaciones.



d) Incrementar la satisfaccion del cliente en un 10% con respecto al afio

anterior, medible mediante entrevistas de satisfaccion.

3.4 Definicidén de indicadores de gestion

Tabla 3 Indicadores de gestion

cuestionario de satisfaccion

periodo anterior.(*)

RESPONSABLE
OBIJETIVO INDICADOR META RECURSOS /
FRECUENCIA
— "
Dlsmln\'.u’r los r(:tprocesos al 10% del total de Unidades para reprocesos/Total de Datos de Jefe de Control de
produccién, mediante el control de los puntos R . <10% L ;
o ., unidades producidas Produccién Calidad/mensual
criticos del proceso de produccién
Reducir al 15% los productos no conformes Productos No ConfL?rmes/Unldades <15% Datos de Jefelde Control de
producidas Produccion Calidad/mensual
Incrementar la cultura de mejora continua en los Capacitaciones
dimientos de produccion, mediante recibidas/Capacitaciones >80% Programa de Jefe de
procesos y proce T ! n Capacitaciones RRHH/mensual
capacitaciones. programadas
Incrementar la satisfaccion del cliente en un 10% (Cllent'es satlsfthos perlod? actual 4 X .
o . K . Clientes satisfechos periodo Cuestionario de Jefe de
con respecto al afio anterior, medible mediante ) A A >10% i .
anterior) / Clientes satisfechos Satisfaccion Ventas/Mensual

(*)Donde se entiende por cliente satisfecho aquel que no marcé aspecto alguno en el cuestionario de
satisfaccion; es decir, no registro alguna queja.

3.5 Matriz de requisitos

Fuente: San José S.A.

Elaborado por: Las Autoras

En la siguiente Matriz de Requisitos, se detallan los objetivos, politicas,

procedimientos, formularios y registros implementados para asegurar el

cumplimiento del Sistema de Gestién de la Calidad segun la Norma I1SO

9001:2008.
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Tabla 4 Matriz de Requisitos

NORMA [ISO 9001:2008
MATRIZ DE REQUISITOS

Apartado 1SO 9001:2008

Requisitos

4. Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales

- Mapa de procesos
- Manual de Calidad (M-GC-001)

4.2 Requisitos de la

documentacioén

- Manual de Calidad (M-GC-001)

- Politica de Calidad

- Objetivos de Calidad

- Procedimiento de elaboracion y control de
documentos y Registros (P-GC-001)

- Control de Producto No Conforme (P-GC-002)
- Acciones Correctivas (P-GC-003)

- Acciones Preventivas (P-GC-004)

- Auditorias Internas (P-GC-005)

-Lista Maestra de Documentos
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NORMAS ISO 9001:2008
MATRIZ DE REQUISITOS

Apartado 1ISO 9001:2008

Requisitos

5. Res

ponsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la

direccioén

-Procedimiento de Comunicaciones (P-GC-007)
- Politica de Calidad

- Objetivos de Calidad

- Procedimiento de Revision por la Direccion (P-
GC-006)

- Nombramiento del Representante de la
Direccion (F-GC-014)

5.2 Enfoque al cliente

- Matriz de Requisitos

5.3 Politica de la calidad

- Politica de Calidad

5.4 Planificacion

- Obijetivos de Calidad

- Procedimiento de Revision por la Direccion (P-
GC-006)

-Acta de revisién por la direccién (F-GC-015)

-Planificacion

5.5 Responsabilidad,

autoridad y comunicaciéon

- Matriz de Responsabilidades

- Nombramiento del Representante de la
Direccion (F-GC-014)

-Procedimiento de Comunicaciones (P-GC-007)

5.6 Revision por la

direccién

- Procedimiento de Revision por la Direccion (P-
GC-006)
-Acta de revision por la direccion (F-GC-015)
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NORMAS ISO 9001:2008

MATRIZ DE REQUISITOS

Apartado 1ISO 9001:2008

Requisitos

6.

Gestién de los recursos

6.1 Provision de recursos

- Presupuesto

6.2 Recursos humanos

- Perfiles del cargo (F-GH-005)

- Programa y Registro de Induccion y
Capacitacion (F-GH-001)

- Procedimiento para la Formacién (P-GH-003)
- Procedimiento de Induccion (P-GH-002)

- Procedimiento de Seleccion y Vinculacion (P-
GH-001)

6.3 Infraestructura

Control de Mantenimiento (P-M-001)
Programa de Mantenimiento (F-M-001)
Control de Maquinas (F-M-002)

7.

Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la

realizacion del producto

- Ver Diagrama de Proceso de Produccion

- Ver Fichas Técnicas de Azucar Blanco

7.2 Procesos
relacionados con el

cliente

- Ver Fichas Técnicas de Azucar Blanco
- Procedimiento de Comunicaciones (P-GC-007)

7.4 Compras

- Procedimiento de evaluacién de proveedores de
directos (P-CL-001)

-Procedimiento de Recepcion y Almacenamiento
de Material de Empaque e Insumos (P-CL-002)

- Formato para recepcion de materiales de

empague e insumos (F-CL-001)
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NORMAS ISO 9001:2008
MATRIZ DE REQUISITOS

Apartado 1ISO 9001:2008

Requisitos

7.

Realizacion del producto

7.5 Produccion y

prestacion del servicio

- Ver Diagrama de Proceso de Produccion

- Ver Fichas Técnicas de Azucar Blanco

- Lista Maestra de documentos

- Despacho de Productos (P-CL-003)
-Procedimiento de trazabilidad de productos
terminados (P-GC-009)

-Registro de azucar por templa (F-FB-006)
-Reporte diario de fabricacion (F-GC-017)
-Consumo de cal, azufre ,floculante y agua (F-FB-
001)

7.6 Control de los equipos
de seguimiento y de

medicion

- Control de equipos de seguimiento y medicién
(P-GC-008)

8.

Medicién, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

- Evaluacién de la Satisfaccion del Cliente (P-GV-

8.2 Seguimiento y

medicion

001)
-Encuesta Satisfaccion al Cliente (F-GV-001)
- Auditorias Internas de Calidad (P-GC-005)

8.3 Control del producto

no conforme

- Procedimiento de Control de Producto No
conforme (P-GC-002)

8.4 Andlisis de datos

- Lista Maestra de documentos

8.5 Mejora

- Acta y Registro para Acciones de Mejora (F-GC-
005)

- Procedimiento de Acciones Preventivas (P-GC-
004)

- Procedimiento de Acciones Correctivas (P-GC-
003)

Fuente: San José S.A.
Elaborado por: Las Autoras
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CAPITULO IV

4. IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD

4.1 Planificacién del Sistema de Gestion de la Calidad.

Para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad basado en ISO
9001:2008 se ha elaborado el siguiente Cronograma de Implementacion el
cual contiene las distintas actividades a ejecutarse con el tiempo de duracion
de cada una; el proceso de Implementacién del Sistema de Gestion de la

Calidad tendra una duracion de 12 meses iniciando en marzo del 2014:



Tabla 5 Cronograma de Implementacion

ACTIVIDADES ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | ENE

EVALUACION INICIAL

ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS DEL SGC

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION OPERATIVA

ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS

REVISION DE DOCUMENTOS

APROBACION DE DOCUMENTOS

ELABORACION DE POLITICA DE CALIDAD

REVISION DE POLITICA DE CALIDAD

DIFUSION DE LA POLITICA DE CALIDAD

ELABORACION DE OBJETIVOS DE CALIDAD

REVISION DE OBJETIVOS DE CALIDAD

PLANIFICACION DE OBJETIVOS DE CALIDAD

DEFINICION DE INDICADORES DE GESTION

REVISION DE INDICADORES DE GESTION

CAPACITACION GENERALIDADES ISO 9000




ACTIVIDADES

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OCT

NOV

DIC

ENE

FE

CAPACITACION COSTOS DE LA CALIDAD

CAPACITACION TECNICAS ESTADISTICAS

CAPACITACION METROLOGIA

CAPACITACION SATISFACCION DEL CLIENTE

CAPACITACION AUDITORES INTERNOS

IMPLANTACION DE PROCEDIMIENTOS

REVISION POR LA DIRECCION

I AUDITORIA INTERNA

ACCIONES CORRECTIVAS I AUDITORIA INTERNA

II AUDITORIA INTERNA

ACCIONES CORRECTIVAS II AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA EXTERNA

MANTENIMIENTO DEL SGC

Fuente: San José S.A.

Elaborado por: Las Autoras
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4.2 Seguimiento, Medicion y Andlisis de Resultados

Para el Seguimiento y la Medicion de la Implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad se utilizaron algunas de las Herramientas Estadisticas
y de Calidad como son: Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa y Grafico

de Barras.

4.2.1. Seguimiento y Medicion de la Satisfaccion de los Clientes
Se realizaron entrevistas para medir la satisfaccion de los clientes
escogiendo una muestra de 30 clientes actuales al azar; la medicién se basé
en lo siguiente:

» Solicitud de Pedidos,

= Facturacion,

= Condiciones Comerciales,

» Despacho y Transporte,

= Calidad del Producto,

=  Servicio en la Venta.

Las entrevistas se realizaron a los 30 clientes en los meses de octubre,
noviembre, diciembre de 2013 y enero 2014, es decir, se ha medido la
satisfaccion del cliente en cuanto a la produccion de la zafra 2013.

(Ver en Anexos Cuestionario F-GV-001).
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Para el analisis de los principales aspectos que afectan a la satisfaccion del
cliente se utilizaron Gréficos de Barras en los que se muestran los resultados
obtenidos, por las cuatro encuestas realizadas a los 30 clientes elegidos al

azar.

Los resultados obtenidos en la encuesta realizada desde octubre de 2013, se
muestran en las ilustraciones 7, 8, 9 y 10. Las principales insatisfacciones de
los clientes segun la encuesta realizada en octubre 2013 (Ver ilustracion 7)
son:

» Tiempos de despacho,

= Atencion en el servicio al cliente,

= Impuntualidad en la entrega de facturas e

» Informacion sobre el estado de los pedidos.

En las encuestas de noviembre 2013 (Ver ilustracibn 8) los clientes
mostraron su insatisfaccion en cuanto a:

= Impuntualidad en la entrega de las facturas,

= Demora en tiempos de Despacho,

= Atencion en el servicio al cliente y

= Atencion en la Bodega
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Mientras que en diciembre (Ver ilustracion 9) los resultados muestran que las
principales insatisfacciones fueron:

= Impuntualidad en la entrega de las facturas

= Demora en tiempos de Despacho,

= Atencion en el servicio al cliente y

= Atencion en la Bodega

En el mes de enero 2014 (Ver ilustracion 10), la zafra ha terminado, pero, la
empresa mantiene inventario, y los resultados de las encuestas en este mes
definen que los clientes no se encuentran satisfechos con respecto a:

= Demora en tiempos de Despacho,

* Impuntualidad en la entrega de las facturas,

= Atencion en el servicio al cliente y

= Atencion en la Bodega.



Medicidn de satisfaccion del cliente, octubre 2013
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llustracién 7 Tabulacién de datos de encuestas, octubre 2013
Fuente: Encuestas de Satisfaccion a Clientes de la Compafiia San José S.A.
Elaborado por: Las Autoras
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Medicidn de satisfaccion del cliente, noviembre 2013
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llustraciéon 8 Tabulacién de datos de encuestas, noviembre 2013
Fuente: Encuestas de Satisfaccion a Clientes de la Compafiia San José S.A.
Elaborado por: Las Autoras



Medicidn de satisfaccion del cliente, diciembre 2013
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llustracion 9 Tabulacién de datos de encuestas, diciembre 2013
Fuente: Encuestas de Satisfaccion a Clientes de la Compafiia San José S.A.
Elaborado por: Las Autoras
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Medicidn de satisfaccion del cliente, enero 2014
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llustraciéon 10 Tabulacién de datos de encuestas, enero 2014
Fuente: Encuestas de Satisfaccion a Clientes de la Compafiia San José S.A.
Elaborado por: Las Autoras
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Con la tabulacion de datos a partir de las entrevistas realizadas a los clientes
de San José S.A. se elabor6 el Diagrama de Pareto (Ver ilustracion 11), el
mismo que tiene como objetivo destacar los factores negativos que ocurren
con mayor frecuencia y por lo tanto generan insatisfacciones recurrentes a

los clientes sobre el producto:
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llustracion 11 Diagrama de Pareto

Fuente: Encuestas de Satisfaccion a Clientes de la Compafiia San José S.A.

Elaborado por: Las Autoras
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Este diagrama nos indica que los pocos vitales, es decir, aquellos aspectos

gue suceden con mayor frecuencia y que debemos mejorar como prioridad

son los siguientes:

Demora en los tiempos de despacho; es el aspecto mas critico de
insatisfaccion de los clientes entrevistados; el 15.45% de los datos
tabulados muestran que la demora en los tiempos de despacho fue la
mayor causa de molestia en los clientes.

Impuntualidad en la entrega de facturas; el 15% de datos tabulados
muestra la insatisfaccién de los clientes con respecto al tiempo en que
reciben las facturas por compras realizadas a la Compainiia.

Deficiencia en la atencion en el Servicio al Cliente; el 14.85% de los
datos tabulados muestran que los clientes tienen problemas al
momento de solicitar informacién a los vendedores de la Compafiia.
Deficiencia en la atencion en la bodega; asi mismo, el 12.42% de
datos tabulados evidencian que a nuestros clientes les afecta alguna
situacion en el momento que requieren informacion por parte de la

Bodega.



53

Andlisis de Pocos Vitales — Diagrama de Ishikawa

En el siguiente Diagrama de Ishikawa podemos observar las causas y sub-
causas que provocan como problema principal la Insatisfaccion de los
Clientes y que seran mejoradas durante el proceso de Implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad con el propoésito de llegar a un nivel éptimo

de satisfaccion del Cliente.



Deficienciaen Atencion Demora en

en el Servicioal Cliente

Desconocimientode los \
productos de la Compafiia

Poca CulturadeServicioal
Cliente

Tiempos de Despacho

Falta de Capacitaciondel Personal
responsable del Despacho

Demora enAutorizacionde
Documentos

Poco Personal en drea de
Ventas

//

INSATISFACCION

DEL CLIENTE

Falta de Capacitaciondel
Personal responsable dela
Bodega

Falta de Capacitaciéndel personal
responsable de Facturacion

Desorden enlaBodega Responsable de Facturaciénno

tiene responsabilidades definidas.

Deficienciaen Atencion Impuntualidaden la

en la Bodega entregade Facturas

lHustracion 12 Diagrama de Ishikawa
Fuente: Encuestas de Satisfaccion a Clientes de la Compafiia San José S.A.
Elaborado por: Las Autoras
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4.2.2. Seguimiento y Medicion Del Producto No Conforme
Para el seguimiento y medicién del producto No Conforme y la cuantificacion
de los reprocesos se realizaron analisis y predicciones utilizando datos de
periodos pasados que incumplieron los parametros que la INEN exige para
productos terminados y se compararon con los datos que estimamos obtener
luego de la Implementacién del Sistema de Gestidn de la Calidad; de esta
manera pudimos cuantificar el ahorro que representara para la compafia la
Implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en I1SO

9001:2008.

Tabla 6 Unidades de productos no conformes por principales parametros incumplidos

Anélisis de productos terminados 2011 2012 2013

Humedad 26.630 18.570 25.570
Color 21.594 35.894 24.230
Sdlidos insolubles 2.200 10.256 7.883
Totales 50.424 64.720 57.683

Fuente: San José S.A.
Elaborado por: Las Autoras
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2011

lustracién 13 Unidades de productos no conformes por principales pardmetros incumplidos
Fuente: San José S.A
Elaborado por: Las Autoras

Este Grafico de Barras nos indica que las principales causas de los
Reprocesos han sido producto del Incumplimiento de los parametros
establecidos en la Norma INEN en cuanto a Humedad y Color y Sélidos
Insolubles; la mayor cantidad de Producto no Conforme ha sido a causa del

Incumplimiento de los parametros establecidos para Humedad y Color.

Estos incumplimientos de los parametros de calidad generan reprocesos, los
mismos que causan un costo adicional para la Compafiia. A continuacién se
muestra un andlisis de los costos incurridos por reprocesos desde el afio
2011 hasta el afio de la implementacion (2014); como el afio 2014 es el afio

en curso utilizamos el software DEMETRA para poder obtener un forecast o
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prediccion de lo que sucederia a fines del periodo 2014 basado en los datos

reales de periodos pasados.
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llustracion 14 Gréfico de la Tendencia de Productos Reprocesados - DEMETRA

Fuente: San José S.A.
Elaborado por: Las Autoras
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Como podemos observar en la llustracion 14 el Reproceso de los Productos
en la Compafiia tiene una tendencia ligeramente decreciente con respecto a
la unidades reprocesadas, sin embargo, no es significativa y con respecto a
la produccion, es porcentualmente mayor (24% del total de Produccion); a
continuacion mostramos el costo anual en que incurre la compafiia producto

de los Reprocesos; como indicamos anteriormente el afio 2014 es una

estimacion basada en los datos reales de periodos anteriores:

Tabla 7 Costo de unidades reprocesadas 2011 - 2014

Ano 2011 2012 2013 2014
Produccion (sacos de azucar) 250,366 256,114 288,269 233,128
Precio de venta 34.78 38.42 36.15 35.82
Costos

Materia prima directa 3,825,572 4,697,372 5,370,038 4,327,420
Mano de obra directa 1,366,185 1,567,338 1,714,101 1,331,300
Gastos de fabricacion 136,619 156,734 171,410 138,130
Total de costos 5,328,375 6,421,445 7,255,549 5,796,850
Costo por unidad 21.28 25.07 25.17 24.87
Ganancia operacional 13.50 13.35 10.98 10.95
Porcentaje de reprocesos 20.14% 25.27% 20.01% 24.00%
Unidades reprocesadas 50,424 64,720 57,683 55,493
Costos por unidad reprocesada 2.13 2.51 2.52 2.49
adicional al Costo de Produccion

Costo de reproceso 107,313 162,270 145,184 137,986
Costo de unidades reprocesadas 23.41 27.58 27.69 27.36

Fuente: San José S.A.
Elaborado por: Las Autoras

Hasta aqui observamos los costos que incurriria la Compafiia al no
Implementar una Norma de Calidad que contribuya a la satisfaccion del

cliente.
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Pero, ¢Qué sucederia si cumplimos nuestro objetivo de disminuir los
reprocesos al 10% del total de produccion? En la siguiente tabla
cuantificamos el impacto monetario de implementar ISO 9001:2008 en San

José S.A.:

Tabla 8 Costo de reprocesos Con / Sin ISO

Afio 2014 Sin 1ISO 2014 Con I1SO
Produccion (sacos de azUcar) 233,128 233,128
Precio de venta 35.82 35.82
Costos

Materia prima directa 4,327,420 4,327,420
Mano de obra directa 1,331,300 1,331,300
Gastos de fabricacion 138,130 138,130
Total de costos 5,796,850 5,796,850
Costo por unidad 24.87 24.87
Ganancia operacional 10.95 10.95
Porcentaje de reprocesos 24% 10%
Unidades reprocesadas 55,493 23,313
Costos por unidad reprocesada 2.49 2.49
Costo total de reproceso 137,986 57,969
Gastos Menores por la 8,700
Implementacion de 1SO

Ahorro parala Compafiia 71,318

Fuente: San José S.A.
Elaborado por: Las Autoras

Podemos observar que el cumplimiento del Objetivo indicado anteriormente

causa un impacto monetario para la Comparfiia tomando como referencia el
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afo de Implementacion de $ 71,318; a su vez la disminucion de los
reprocesos, incrementando la calidad de los productos contribuira a obtener
la confiabilidad de los clientes lo que aumentara progresivamente la utilidad
operacional de la Compafia y evitara utilizar la capacidad de la planta en

procesos adicionales de produccion.

A continuacion se muestra un comparativo del comportamiento de los
productos no conformes durante los tres primeros meses de zafra de los
afios 2013 (Antes de Implementacion) y 2014 (Afio de implementacion),
donde se evidencia que en los meses en que se ha Implementado la Norma

se ha disminuido en promedio un 6% en el porcentaje de los productos no

conformes.
Tabla 9 Porcentaje de productos no conformes 2013 -2014
2013 2014

Analisis de productos terminados Julio Agosto  Septiembre R[] Agosto |Septiembre
Producto no conforme 8,578 6,672 9,531 6,390 6,410 6,121
Producto conforme 33,387 38,228 38,422 40,399| 49,314 51,870
% de merma 2.51% 2.51% 2.51% 2.35% 2.45% 2.00%
Productos reprocesados 8,363 6,504 9,292 6,239 6,253 5,999
Productos terminados al finalizar el mes 41,750 44,732 47,714] 46,638 55,567 57,869
Porcentaje de no conforme 21% 15% 20% 14% 12% 11%

Fuente: San José S.A.
Elaborado por: Las Autoras



CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES
1. La Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en
la Norma ISO 9001:2008 para la Compafia San José S.A. contribuira
en la optimizacion y documentacién de sus procesos con el objetivo de
cumplir a cabalidad con los requerimientos del cliente ofreciéndole
productos de calidad e incrementando su competitividad con respecto

a empresas similares.

2. Como resultados de las encuestas realizadas dentro del proceso de
implementacion podemos concluir que las principales causas de la
Insatisfaccion del Cliente se deben tanto a Falta de Capacitacién del
Personal para ejecutar sus tareas como a una Poca Cultura de

Servicio al Cliente.
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3. Los incumplimientos de los parametros de Calidad con respecto a la
elaboracion de los Productos generan reprocesos, los mismos que
causan gastos que la compafila debe asumir y que podrian ser
disminuidos con la Implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad; con el analisis realizado en la Implementaciéon de nuestra
tesis podemos concluir que la Compafia ahorrara aproximadamente
$ 71,318 cumpliendo el objetivo de disminuir los reprocesos al 10% del

total de Produccioén.

4. Con el mejoramiento de los procesos, el control y documentacion de
los mismos se ha llegado a la meta de optimizar costos disminuyendo
el porcentaje de reprocesos y de productos no conformes, asi como
se ha logrado conseguir un enfoque a la calidad y a la satisfaccion del
cliente por lo que podemos concluir que se cumple la hipotesis

definida.
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5.2 RECOMENDACIONES
1. San José S.A. debera aplicar la Politica y Objetivos de la Calidad que
constan en el Manual de Calidad; asi mismo, todos los integrantes de
la Organizacion deberan conocerlas y hacer de éstas su vision y la

razén de sus labores diarias.

2. San José S.A. debera continuar capacitando a sus empleados con
respecto a sus labores y, adicionalmente, con una cultura enfocada a
la calidad y el servicio al cliente, por lo que se recomienda que la
Organizacion aumente el numero de capacitaciones brindadas a los
empleados con respecto a las capacitaciones dadas actualmente;
adicionalmente, debera documentar todos los procesos Yy
procedimientos realizados por los empleados con el objetivo que

exista una guia fisica para el cumplimiento de sus tareas.

3. San José S.A. debera continuar definiendo indicadores que le
permitan llevar el control de su produccion y el cumplimiento de los
requisitos tanto del cliente como de la INEN en caso de tener alguna
modificacion; estos indices seran basados tanto en los parametros de

la INEN como en la cantidad de reprocesos del periodo.
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Si San José S.A. implementa nuevos procesos o0 decide hacer
modificaciones en los existentes debera documentarlos con el objetivo
de establecer acciones correctivas y detectar oportunidades de

mejora, de ser el caso.
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1. USO DEL MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

1.1 Objetivo

Este manual constituye la herramienta fundamental del Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC) y presenta sus elementos, ratificando el compromiso de

San José S.A. de ofrecer productos de calidad que satisfagan las

necesidades de los clientes y partes interesadas mediante procesos que
aseguren la calidad de sus productos.

Esta dirigido a los clientes, proveedores, comunidad, entes gubernamentales,
municipales, accionistas y empleados interesados en conocer como se lleva

a cabo la Gestion de la Calidad en la Compaiiia.
1.2 Alcance

El sistema de gestion de la calidad de San José S.A. — Ingenio San José,
comprende “La Produccién y Comercializacion de productos terminados”,
teniendo en cuenta los procesos de soporte.

El Ingenio estd ubicado en la Parroquia Pimocha del canton Babahoyo,
provincia de Los Rios y las Oficinas Administrativas en Urdesa Central Calle

Sexta y Av. Las Lomas, cantén Guayaquil, provincia del Guayas, Ecuador.
1.3 Exclusiones al SGC

El Sistema de Gestion de la Calidad de San José no requiere cumplir con la

clausula 7.3 “Disefio y desarrollo”, debido a que la organizacion no cambia la
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configuracion de los productos que ofrece, ni tampoco desarrolla nuevos
procesos, proyectos, politicas o programas para modificar las caracteristicas
de los productos que ofrece, asi mismo, localmente existe una normativa que

define los requisitos y las caracteristicas de nuestro producto.

Adicionalmente, el sistema de gestion de la calidad no requiere cumplir con el
requisito 7.5.2 de la 1SO 9001:2008 “Validacion de los procesos de la
produccion y de la prestacidon del servicio”. Esto se debe a que las pruebas
que se realizan a los productos durante el proceso aseguran el cumplimiento
de los requisitos especificados. Estas pruebas son: Analisis de muestras en
el Laboratorio y aplicacién del procedimiento de productos no conformes al
final de los procesos de produccion. El resultado de este andlisis determina si
el producto cumple con las condiciones establecidas en la ficha técnica.
Todas estas pruebas estan siendo documentadas mediante Hojas técnicas y
adicionalmente se refuerza el conocimiento sobre los productos en las visitas

y capacitaciones.

Por ultimo, se excluye la clausula 7.5.4 “Propiedad del Cliente”, ya que San
José S.A. no recibe, no tiene bajo su control ni utiliza propiedades o bienes

de los clientes para cumplir con su proceso productivo.
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1.4 Responsabilidades

Todos los niveles de la organizacion deben cumplir las directrices
establecidas en el presente Manual de Gestion de la Calidad.
El Representante de la Direccidon es responsable de controlar, distribuir, y

actualizar el presente Manual de Gestion de la Calidad.

2. PRESENTACION DE LA EMPRESA

A pesar que el Ingenio San José contaba con una visibn, mision y
organigrama, a continuacion presentamos nuestra propuesta de una vision,

mision y organigrama alineados a la Norma ISO:

2.1 Elementos estratégicos

VISION

Ser un ingenio de referencia a nivel nacional, altamente productivo, con
personal motivado, que cumple con las normativas vigentes de calidad y

medio ambiente, para satisfaccion de nuestros clientes.

MISION

Producir azicar de O6ptima calidad y a costo competitivo, buscando la plena

satisfaccion de nuestros clientes, el bienestar y crecimiento de nuestros
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trabajadores y contribuyendo al desarrollo agroindustrial y sostenible de la

comunidad.

2.2 Organigrama general

DIRECTORIO DE
ACCIONISTAS
GERENCIA
GENERAL
CONTRALORIA
GERENCIA GERENCIA DE
[GERENCIA FINANCIERA ADMINISTRATIVA PRODUCCION
CONTROL DE
I CALIDAD
SUPERINTENDENCIA SUPERINTENDENCIA
DE FABRICA DE CAMPO
RECURSOS .
CONTABILIDAD T ELABORACION COSECHA
[ | ‘
TALLER
TESORERIA BODEGA GENERAL INDUSTRIAL Y ,
ELECTRICO TALLER AGRICOLA
[ ]
BODEGA
UEFE DE COMPRAS] SISTEMAS PRODUCTOS
TERMINADOS
[ I
SEGURIDAD
JEFE DE VENTAS LEGAL S

llustracion 15 Organigrama San Jose S.A.
Fuente: San José S.A.
Elaborado por: Las Autoras
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3. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)

3.1 Requisitos generales

La organizacion establece, documenta, implanta y mantiene un SGC, y

mejora continuamente su efectividad con base en los requisitos de la Norma

ISO 9001:2008.

Por lo anterior, San José S.A. - Ingenio San José:

a)

b)

d)

f)

g)

Identifica los procesos para el SGC y su aplicacién a lo largo de la
organizacion.

Determina la secuencia e interaccion de los procesos identificados;
Determina los métodos y criterios que aseguran el funcionamiento y
control de los procesos identificados;

Asegura la disponibilidad de recursos e informacion para soportar la
operacion y verificacion de los procesos identificados (a través de la
identificacion de necesidades, planeacién o presupuestos);

Verifica, mide y analiza los procesos identificados (a través de
auditorias internas o externas y de indicadores de gestién); e

Implanta las acciones para alcanzar los resultados planeados y la
mejora continua de los procesos identificados.

Cuando la organizacion elija una fuente externa para realizar un

proceso que afecte a la conformidad de los productos o servicios, se
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asegura la identificacion y control del mismo a través de la evaluacion

y seleccién de proveedores.
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3.2 Requisitos de la documentacion

3.2.1

Generalidades

La documentacion del SGC en la organizacion incluye:

a)

b)

d)

3.2.2

La declaracién documentada de una politica y objetivos de la calidad
(véase Seccion 5 del presente Manual);

El presente manual de Gestion de la calidad M-GC-001,;

Los procedimientos de Elaboracion y Control de Documentos y
Registros (P-GC-001), Control del Producto No Conforme(P-CG-002),
Acciones Correctivas (P-GC-003), Acciones Preventivas (P-GC-004), y
Auditorias Internas(P-GC-005) requeridos por la Norma ISO

9001:2008;

Los documentos que la organizacibn requiere para asegurar la

planeacién, operacién y control de los procesos;

Los registros de la calidad (referenciados en el presente Manual)

requeridos por la Norma ISO 9001:2008.

Manual de Gestiéon de la calidad

La organizacion establece y mantiene el presente Manual como soporte para

la implantacién del SGC que incluye:




A& MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD CODICO
i E;‘ M-GC-001
L e . : agi

EF‘:. R SAN JOSE S.A. — INGENIO SAN JOSE Pagina 18 de

a) Alcance del SGC con las justificaciones de las exclusiones (véase
1.3);
b) Referencia a los procedimientos requeridos por el SGC;

C) Descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC.

3.2.3 Control de Documentos

La organizacion controla los documentos (incluyendo los registros de la
calidad) requeridos por el SGC.
Se establece el procedimiento P-GC-004 "Procedimiento para Elaboracion y
Control de Documentos y Registros" para definir lo siguiente:
a) Elaboracion y aprobacion del documento en su adecuacion antes de
Su emision;
b) Revision, actualizacion del documento cuando sea necesario Yy
aprobarlos nuevamente;
c) Asegurar la identificacion de cambios y estado de revision actual;
d) Asegurar la disponibilidad de que las versiones pertinentes de los
documentos aplicables se encuentran en los puntos de uso;
e) Asegurar que los documentos permanecen legibles e identificables;
f) Asegurar la identificacién de los documentos de origen externo y de su

control;
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g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicar

una identificacion si son retenidos.

3.2.4 Control de los registros

La organizacidén establece y mantiene registros que proporcionan evidencia

de conformidad de la operacién del SGC. Los registros permanecen legibles,

identificados y son recuperables. Se establece el procedimiento P-GC-001

“Procedimiento para Elaboracién y Control de los Documentos y Registros”

que define los controles para la identificacion, almacenamiento, proteccion,

recuperacion, tiempo de retencion, y disposicion de los mismos

4.

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

4.1 Compromiso de la direccion

La alta direccion proporciona evidencia del compromiso para desarrollar e

implantar un SGC y la mejora continua de la efectividad del mismo, por

medio de:

a) La comunicacion a la organizacion, la importancia de satisfacer los
requisitos del cliente; asi como los reglamentos y normativas legales;
b) Establecer una politica de la calidad (véase Seccion 5.3 del presente

Manual);
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c) Asegurar que los objetivos de calidad se establecen en las reuniones

del Comité de Calidad (véase Seccion 5.4.1 del presente Manual );

d) Realizar revisiones por la direccion al menos una vez por afio (véase

Seccion 5.6 del presente Manual); y

e) Asegurar la disponibilidad de recursos (a través de la identificacion de

necesidades, planeacién o presupuestos).

4.2 Enfoque al cliente

La alta direccibn asegura que los requisitos del cliente se determinan y

cumplen con el propésito de lograr la satisfaccion del mismo (véase

Secciones 7.2.1y 8.2.1 del presente Manual).

4.3 Politicade lacalidad

La alta direccion asegura que la politica de la calidad:

a) Es adecuada a los propdésitos de la organizacion;

b) Incluye el compromiso de satisfacer los requisitos del SGC y de

mejorar la efectividad del mismo;

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los

objetivos de la calidad;

d) Se comunica y entiende dentro de la organizacion (mediante la

difusién y capacitacion del personal de la empresa); y

e) Se revisa para mantenerla vigente.
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POLITICA DE CALIDAD DE SAN JOSE S.A. - INGENIO SAN JOSE

San José S.A., dedicada a la producciéon y comercializacién de azucar tiene

el

firme compromiso con sus clientes de satisfacer ampliamente sus

expectativas, a través del cumplimiento de los requisitos de calidad que las

normas vigentes demandan. Para ello, impulsamos constantemente una

cultura de mejora continua, para que ésta sea un objetivo a alcanzar para

cada uno de los integrantes de nuestra empresa.

Guayaquil, 13 de Julio del 2014.

GERENTE GENERAL

4.4 Planificacion

4.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion de San José S.A. - Ingenio San José ha establecido sus

objetivos de la calidad (en una reunién del Comité de Calidad), incluyendo

aguellos necesarios para cumplir los requisitos del producto, en las demas

funciones y niveles relevantes de la empresa.




A& MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD CODIGO
EAE, izf'.& M-GC-001
R ’ =

EF‘:. W = SAN JOSE S.A. — INGENIO SAN JOSE Pagina 82 de

Estos objetivos que son medibles y consistentes con la politica de la calidad,
son los siguientes:
e) Disminuir los reprocesos al 10% del total de produccién, mediante el
control de los puntos criticos del proceso de produccion.
f) Reducir al 15% los productos no conformes.
g) Incrementar la cultura de mejora continua en los procesos Yy
procedimientos de produccion, mediante capacitaciones.
h) Incrementar la satisfaccion del cliente en un 10% con respecto al afio

anterior, medible mediante entrevistas de satisfaccion.

4.4.2 Planificacion del SGC

La alta direccion de San José S.A. - Ingenio San José asegura que:
a) La planeaciéon del SGC se lleva a cabo en las reuniones de Revision
por la Direcciéon para cumplir los requisitos establecidos en 4.1; asi
como los objetivos de la calidad; y

b) Se planifican los cambios para mantener la integridad del SGC.
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4.5 Responsabilidad, autoridad, y comunicacion

4.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion de San José S.A. - Ingenio San José define las

responsabilidades sobre cada elemento de la norma segun lo muestra la
Matriz de Responsabilidades adjunta, las autoridades estan definidas en

cada uno de los perfiles de puesto especificos de la empresa.

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

FUNCIONES RESPONSABLES

ELEMENTOS DE LA NORMA ISO 9001 RD | GG | CL | GP | CI
4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD R
4.1 REQUISITOS GENERALES R
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION R CR | CR | CR R

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION R

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE CR R R CR | CR
5.3 POLITICA DE CALIDAD CR

5.4 PLANIFICACION R R CR

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION CR CR | CR | CR | CR
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5.6 REVISION POR LA DIRECCION CR
6 GESTION DE RECURSOS
6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS CR R R
6.2 RECURSOS HUMANOS CR R
6.3 INFRAESTRUCTURA R R
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO R R
7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO R CR R
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE R CR CR
FUNCIONES RESPONSABLES
ELEMENTOS DE LA NORMA ISO 9001 RD GG CL GP Cl
7.3 DISENO Y DESARROLLO R R CR
7.4 COMPRAS R CR CR
7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DE SERVICIO R R R
7.6 CONTROL DE DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION R R R
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA R R R R R
8.1 GENERALIDADES R R R
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION R R R R CR
8.3 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME CR R R CR
8.4 ANALISIS DE DATOS R R R R R
8.5 MEJORA R R R R R

ABREVIATURAS EMPLEADAS:
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R: RESPONSABLE RD: REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
CR: CORRESPONSABLE GG: GERENCIA GENERAL

GP: GERENTE DE PRODUCCION

Cl: COORDINADOR ISO 9001

CL: CONTRALOR

4.5.2 Representante de la direccién

La alta direccién de San José S.A. - Ingenio San José ha designado al Jefe
de Control de Calidad como Representante de la Direccion para el Sistema
de Gestion de la Calidad, quien independiente de otras actividades, tiene la
autoridad y responsabilidad para:
a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los
procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad.
b) Informar a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestion
de la calidad y de cualquier necesidad de mejora, vy,
c) Asegurarse de que se promueve la toma de conciencia de los
requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.
Ademas la responsabilidad del Representante de la Direccién incluye las
relaciones con entidades externas relacionadas con el Sistema de Gestion de

la Calidad.
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La comunicacién de asignacion del Representante de la Direccion se realiza
por medio del formato Nombramiento de Representante de la Direccion (F-

GC-014)

453 Comunicacién interna

La alta direccion de San José S.A. - Ingenio San José establece los canales
apropiados de comunicacion dentro de la organizacién (Procedimiento de
comunicaciones P-GC-007), tomando en cuenta los resultados de la

efectividad del SGC.

4.6 Revision por ladireccion

4.6.1 Generalidades

La alta direccién de San José S.A. - Ingenio San José revisa al menos una
vez al afio el SGC, para asegurar su consistencia, adecuacién y efectividad
de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento para Revision por la
Direccién (P-GC-006). La revision incluye la evaluacion de oportunidades de
mejora y la necesidad de realizar cambios al SGC, incluyendo a la politica y
los objetivos de la calidad.

Participan de la revision por la direccion los siguientes cargos:

a) Gerente General

b) Contralor
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f)
9)
h)

Jefe de Ventas

Gerente de Produccion

Jefe de Control de Calidad
Jefe de Recursos Humanos.

Representante de la Direccion

Cualquier otro colaborador que se considere necesario

El Representante de la Direccion debe mantener los registros generados por

la Revision de la Direccion (F-GC-015).

4.6.2

Informacion de entradas para larevisién

El Representante de la Direccion es responsable de coordinar con los

responsables de los diferentes procesos la recoleccion de la siguiente

informacion como elementos de entrada para la revisiéon por la direccion:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)

Resultados de auditorias

Retroalimentacion del cliente: resultados de satisfaccion del cliente

Desempefio de los procesos y conformidad del producto

Estado de acciones correctivas y preventivas

Acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas

Cambios que podrian afectar el sistema de gestion de la calidad

Recomendaciones para la mejora

Cualquier otra informacion que se considere necesaria
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4.6.3 Resultados de larevision

La revision por la direccion incluye resultados relacionados con las
decisiones y acciones relacionadas con:

a) La mejora de la eficacia de la gestion de la calidad y sus procesos

b) La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente

c) Las necesidades de recursos
El Representante de la Direccion debe mantener los registros generados por

la Revision de la Direccion (F-GC-015).

5. GESTION DE LOS RECURSOS

5.1 Provisién de recursos.

San José S.A. - Ingenio San José determina y provee los recursos
necesarios para:
a) Implementar y mantener el sistema de gestién de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia
b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos
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Como evidencia se mantienen la identificacién de necesidades, planeacion o

presupuestos de actividades relacionadas con los requisitos del sistema de

calidad.

5.2 Recursos humanos

5.2.1 Generalidades

El

personal que desarrolla trabajos que afectan a la calidad del producto es

competente con base en la educacion, entrenamiento, habilidad y

experiencia apropiados, de acuerdo a lo establecido en los Perfiles del Cargo

(F-GH-005).

5.2.2 Competencia, concienciay entrenamiento

San José S.A. - Ingenio San José:

a) Determina las competencias para el personal que realiza actividades
que afectan a la calidad del servicio(P-GH-001 “Procedimiento de
Seleccién y Vinculaciéon”);

b) Proporciona el entrenamiento para satisfacer dichas competencias
segun los procedimientos P-GH-002 “Procedimiento de Induccion” y P-
GH-003 “Procedimiento para la formacién”;

c) Evalla la efectividad del entrenamiento mediante el procedimiento P-

GH-003 “Procedimiento para la formacion”.
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d) Asegura que los trabajadores son conscientes de la importancia y
relevancia de sus actividades y de como ellos contribuyen al logro de
los objetivos de la calidad a través del entrenamiento de induccion y
las continuas charlas de actualizacion establecidas por el area de
Recursos Humanos(P-GH-003 “Procedimiento para la formacion”); y

e) El area de Recursos Humanos mantiene registros de la educacion,
entrenamiento, habilidades y experiencia del personal que realiza

actividades que afectan la calidad del producto.

5.3 Infraestructura

San José S.A. - Ingenio San José provee y mantiene la infraestructura

necesaria que permite lograr la conformidad del producto. La infraestructura

incluye una fabrica, ubicada en la ciudad de Babahoyo, areas de trabajo en

las ciudades de Babahoyo y Guayaquil, equipos para los procesos y servicios

de apoyo, los mismos que reciben un mantenimiento adecuado.

5.4 Ambiente de trabajo

San José S.A. - Ingenio San José ha determinado las condiciones adecuadas

de ambiente de trabajo mediante el orden y limpieza de las instalaciones.

Para el efecto cada miembro de los procesos de produccion de azucar es

responsable de mantener limpia y ordenada su area de trabajo.
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6. REALIZACION DEL PRODUCTO

6.1 Planeacion de larealizacion del producto

San José S.A. - Ingenio San José planea y desarrolla (a través de las Areas
Operativas) los procesos para la realizacion de sus productos. La planeacion
de la realizacion de los productos es coherente con los otros procesos
identificados del SGC.

San José S.A. - Ingenio San José determina que durante esta planeacion los
siguientes requisitos:

a) Los objetivos de la calidad y del producto.

b) La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar
requisitos especificos del producto.

c) Las actividades de verificacion, validacion, seguimiento,
inspeccién/ensayo especificas para el producto, asi como los criterios
de aceptacion del mismo.

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que
los proceso y el producto resultante cumplen los requisitos

El resultado de esta planeacion se presenta como planificacion de

produccion, especificaciones o registros de cumplimiento.
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6.2 Procesos relacionados con el cliente

6.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

San José S.A. - Ingenio San José determina a través de la Gerencia General,
los requisitos relacionados con el producto:
a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de la entrega y posteriores a la misma,
b) Los requisitos no determinados por el cliente, pero necesarios para el
consumo.
c) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto.

d) Cualquier requisito adicional determinado por la organizacién

6.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

San José S.A. - Ingenio San José revisa los requisitos relacionados con el
producto antes de comprometerse a proporcionar una produccién de
sistemas de almacenamiento y para asegurarse que:
a) Estan definidos los requisitos del producto (Ver Fichas técnicas de
AzUcar Blanco).
b) Se tiene la capacidad para cumplir los requisitos definidos.
Cuando se cambien los requisitos del producto, San José S.A. - Ingenio San

José modifica la documentacion pertinente y el Gerente de Produccién es
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responsable de informar al personal involucrado para que esté consciente de

los cambios.

6.2.3 Comunicacién con el cliente

San José S.A. - Ingenio San José ha determinado y mantiene una

comunicacion con los clientes a través del Gerente General, Jefe de Ventas,

Jefe de Control de Calidad, utilizando medios como teléfono, fax, e-mail,

etc., en temas relacionados con:

a) La informacion sobre el producto
b) Consultas, contratos o atencibn de pedidos, incluyendo las
modificaciones

c) La retroalimentacion del cliente incluyendo sus quejas

6.3 Disefio y desarrollo

San José S.A. ha decidido excluir esta clausula.

6.4 Compras

6.4.1 Proceso de compras

San José S.A. — Ingenio San José asegura que los productos y/o servicios

adquiridos cumplen los requisitos de compra especificados. En las érdenes

de compra se establecen el tipo y alcance del control aplicado a proveedores,

productos y/o servicios adquiridos.
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El Gerente de Producciéon, el Contralor y el Jefe de Control de Calidad,
evalian y seleccionan a los proveedores en funcién de su capacidad para
suministrar productos y/o servicios de acuerdo con los requisitos de San José
S.A. - Ingenio San José. Los criterios para la seleccion, evaluacion y re-
evaluacion de los proveedores constan en el procedimiento de Evaluacion y
Seleccion de Proveedores (P-CL-001).

El Gerente de Produccién o el Jefe de Control de Calidad son responsables
de mantener los registros de los resultados de las evaluaciones y de

cualquier accién necesaria.

6.4.2 Informacién de compras

La informacion de compras generada por el departamento que requiere los
materiales debe describir el producto y/o servicio a adquirir, incluyendo
segun sea apropiado:

a) Requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos

y equipos,

b) Requisitos para la calificacion del personal, y

c) Requisitos del sistema de gestion de la calidad.
El Jefe de Control de Calidad se asegura de la adecuaciéon de los requisitos

de compra especificados, antes de comunicarlos a los proveedores.
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6.4.3 Verificacion de los productos comprados

San José S.A. - Ingenio San José establece e implanta la inspeccion en la

recepcion de los materiales de empaque e insumos que afectan a la calidad

del producto. Para asegurar el control de la verificacion de los productos

comprados mantiene el procedimiento P-CL-002 Recepcion vy

Almacenamiento de Materias primas, materiales de empaque e insumos.

Cuando San José S.A. - Ingenio San José quiera llevar a cabo la verificacion

en las instalaciones del proveedor lo establece en la informacion de compra,

asi como el método para la liberacion del producto.

6.5 Producciény prestacién del servicio.

6.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio.

San José S.A. - Ingenio San José planea y lleva a cabo la produccion bajo

condiciones controladas, las cuales incluyen, segun sea aplicable:

a) La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del
producto (véase ficha técnica de productos).

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,
(véase Lista Maestra de Documentos).

c) El uso del equipo apropiado,

d) La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion,
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e) Laimplementacion del seguimiento y de la medicion,
f) La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores

a la entrega.

6.5.2 Validacién de los procesos de la produccién y de la prestacion

del servicio

San José S.A. ha decidido excluir esta clausula.

6.5.3 Identificacion y trazabilidad

San José S.A. - Ingenio San José identifica el producto producido a través de
todos los procesos de fabricacién, incluyendo el estado de conformidad del
producto con respecto a los requisitos de la verificacibn y medicion
(especificaciones técnicas).

La informacion de la produccion diaria se registra en los partes de fabricacion

emitidos por el Departamento de Control de Calidad.

6.5.4 Propiedad del cliente

San José S.A. ha decidido excluir esta clausula.

6.5.5 Preservacion del producto

San José S.A. - Ingenio San José preserva la conformidad de los productos

desde la recepcion de materias primas, durante su proceso de producciéon y
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empaque hasta su despacho. La preservacion incluye la identificacion,
manejo, empaque, almacenamiento y proteccion. Para asegurar un manejo
adecuado de la preservacion del producto se mantiene procedimientos P-CL-

002 “Procedimiento de Recepcién y Almacenamiento de MP, ME, IN”.
6.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

San José S.A. - Ingenio San José ha determinado el seguimiento y medicion
a realizar, asi como los dispositivos necesarios para proporcionar evidencia
de la conformidad del producto con los requisitos especificados.

San José S.A. - Ingenio San José mantiene un Procedimiento para Control
de los Dispositivos de Seguimiento y Medicién (P-GC-008), donde se
establece los criterios utilizados por la organizacion para la gestion,
incluyendo la necesidad de mantener los registros con los resultados de la
calibracion.

San José S.A. - Ingenio San José a través del Jefe de Fabrica evalta y
registra la validez de las mediciones anteriores, cuando se detecte que el
equipo no es conforme con los requisitos. Ademas se toman acciones sobre

el equipo y sobre cualquier producto afectado.




4J!mf p cODIGO
& MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD et
s '~“'”" ! P
EF‘:. W SAN JOSE S.A. — INGENIO SAN JOSE Pag'rz“;gg de

7. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

7.1 GENERALIDADES

San José S.A. planifica e implanta los procesos de seguimiento, medicion,

andlisis y mejora para:

a) Demostrar la conformidad del producto

b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y

c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad

San José S.A. - Ingenio San José ha determinado la utilizacion de técnicas

estadisticas, indicadores de gestion vy las herramientas de calidad como

metodologia para evaluar la informacion y propiciar la mejora continua del

sistema de gestidn de la calidad.

7.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

7.2.1 Satisfaccion del cliente

San José S.A. - Ingenio San José realiza la verificacion de la informacién

relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus

requisitos, mediante el procedimiento de Evaluacion de la Satisfaccion del

Cliente (P-GV-001).
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7.2.2 Auditoriainterna

San José S.A. lleva a cabo al menos una vez al afio auditorias internas para
determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas

b) Es conforme con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008

c) Es conforme con los requisitos de la organizacion

d) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz
El Auditor Lider junto al equipo auditor se encargan de definir el programa de
auditorias, también define los criterios, alcance, frecuencia y metodologia de
la auditoria. Se determina que los auditores no deben auditar su propio
trabajo.
En el procedimiento para "Auditorias Internas de Calidad (P-GC-005)" se
definen las responsabilidades y requisitos de la planificacion y realizacion de
la auditoria, considerando también la informacién de resultados y la
generacion de los registros correspondientes (véase Lista Maestra de
Registros).
Los responsables de las areas auditadas deben tomar acciones para eliminar
las no conformidades detectadas y sus causas.
Las actividades de verificacion (a través del Representante de la Direccién o
el Equipo de Auditores Internos) deben incluir las acciones tomadas y el

informe de resultados de la auditoria.
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7.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

San José S.A. - Ingenio San José realiza el seguimiento y medicion de los
procesos del SGC (a través del Jefe de Fabrica), con la finalidad de
demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planeados y que cuando no se alcancen se deben llevar a cabo acciones

correctivas para asegurar la conformidad del producto.

7.2.4 Seguimiento y medicién del producto

San José S.A. - Ingenio San José a través del personal operativo y de las
inspectoras de calidad, realiza la medicion y verificacion de las
caracteristicas del producto para asegurar se cumplan los requisitos
especificados.

Lo anterior se realiza en etapas definidas del proceso de acuerdo con las
disposiciones planeadas.

El personal de control de calidad es responsable de mantener la evidencia de
la conformidad con los criterios de aceptacion. Los registros deben indicar al
personal que autoriza la liberacion del servicio (véase Lista Maestra de
Registros).

San José S.A. - Ingenio San José determina que la liberacion del producto y
la prestacion del mismo no se llevaran a cabo hasta que se hayan

completado las disposiciones planeadas, a menos que sean aprobados por el
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Gerente General, Jefe de Control de Calidad y/o Cliente, mediante una

concesion.
7.3 Control del producto no conforme

San José S.A. - Ingenio San José a través del personal de planta y calidad,
identifica y controla los productos no conformes para prevenir su uso 0
entrega no intencional. Los controles, responsabilidades y autoridades
relacionadas estan definidos en el procedimiento “Control del Producto No
Conforme” P-GC-002.
San José S.A. - Ingenio San José trata los productos o servicios no
conformes de acuerdo a los siguientes criterios:

a) Tomando accién para eliminar la no conformidad detectada

b) Autorizando su uso, liberacién o aceptando bajo concesién por una

autoridad pertinente y cuando sea aplicable por el cliente
c) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente

prevista

El personal de control de calidad es responsable de mantener los registros
de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier acciébn tomada,

incluyendo las concesiones (véase Lista Maestra de Registros).
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Las areas Operativas cuando corrijan un producto no conforme deben
someterlo a una nueva verificacion para demostrar su conformidad con los
requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega, el Jefe
de Control de Calidad es responsable de tomar las acciones necesarias

respecto a los efectos potenciales de la no-conformidad.
7.4 Andlisis de datos

San José S.A. - Ingenio San José determina, recopila y analiza los datos
para demostrar lo idéneo y efectivo del SGC, también evalla donde realizar
la mejora continua. Lo anterior incluye datos generados del resultado de la
verificacion y medicion y de cualquier otra fuente. La organizacion mantiene
analisis de informacion respecto a:

a) Satisfaccion del cliente.

b) Conformidad con los requisitos del producto.

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,

incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

d) Los proveedores

Pagina 102 de
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7.5 Mejora

7.5.1 Mejora continua

San José S.A. - Ingenio San José mejora continuamente la efectividad del
SGC mediante el uso de la politica y objetivos de la calidad, auditorias,
andlisis de datos, acciones correctivas y preventivas, y la revision por la
direccion. Para el efecto mantiene el procedimiento para Mejora Continua (P-

GC-003).

7.5.2 Accién correctiva

San José S.A. - Ingenio San José a través de las areas involucradas toma
acciones para eliminar la causa de la no - conformidad con el objeto de
prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas son apropiadas a los
efectos de las no conformidades detectadas.
San José S.A. - Ingenio San José establece el procedimiento P-GC-
003"Acciones Correctivas" donde se definen los criterios para:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes)

b) Determinar las causas de las no conformidades

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las

no conformidades no vuelvan a ocurrir
d) Determinar e implementar las acciones necesarias

e) Revisar el cumplimiento y eficacia de las acciones correctivas tomadas
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7.5.3 Accidn preventiva

San José S.A. - Ingenio San José toma acciones para eliminar la causa de la
no-conformidad potencial y para prevenir su ocurrencia. Las acciones
preventivas son apropiadas a los efectos de los problemas potenciales. San
José S.A. - Ingenio San José establece el procedimiento P-GC-004
"Acciones Preventivas" para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no

conformidades
c) Determinar e implementar las acciones necesarias
d) Registrar los resultados de las acciones tomadas

e) Revisar las acciones preventivas tomadas.
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FICHA TECNICA DE AZUCAR BLANCO

. SAN JOSE S.A
i.j‘_,:-l_:-“"'r ,:T,’-Fi ) Fecha de
gt FICHA TECNICA Actualizacion: 24-07-
e [ 2014
& IH . |
.. :H_-" ™ Nombre del Producto: AzlGcar Blanco 50 kg

Generalidades.

El azGcar es un endulzante de origen natural,
sélido, cristalizado, constituido esencialmente
por cristales sueltos obtenidos a partir de la
cafia de azucar (Saccharumofficinarum) L)
mediante procedimientos industriales
apropiados. La cafia de azUcar contiene
entre 9 y 13% de sacarosa. El jugo obtenido
de la molienda de la cafia se concentra y
cristaliza al evaporarse el agua por
calentamiento. Los cristales formados son el
azlcar crudo o, de ser lavados, azucar
estandar industrial. El azUcar estandar
industrial se obtiene mediante proceso
similar al utilizado para producir aztcar crudo
y estandar, optimizando las etapas de
clarificacion y centrifugacion

FORMULA DE COMPOSICION

AzUcar Blanco 100%

CARACTERISTICAS ORGANOLEPTICAS

Caracteristicas

Requisito

Aspecto Visual

Cristales

Olor Olor dulce caracteristico del azucar y libre
de olores extrafios.

Sabor Sabor dulce del azucar y libre de sabores
extranos.

CARACTERISTICAS FiSICO-QUIMICAS

REQUISITOS UNIDADES RESULTADO

Humedad % Max. 0,075

Polarizacién °S Min. 99,4

Color Ul Max. 350

Cenizas de conductividad % Max. 0,10

Azucares reductores % Max. 0,10

Materia Insoluble en Agua mg/kg Max. 150

Diéxido de Azufre (SO2) mg/kg Max. 50
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Arsénico (As) mg/kg Max. 1.0

Cobre (Cu) mg/kg Max. 2.0

Plomo (Pb) mg/kg Max. 0.5
CARACTERISTICAS MICROBIOLOGICAS

REQUISITOS UNIDADES RESULTADO

Recuento de mesofilos UFClg Max. 2,0 X 102

aerdbicos

Coliformes totales NMP/g <3

Recuento de mohos y UFClg Max.1,0 X 102

levaduras

PRESENTACION COMERCIAL

PRODUCTO PRESENTACION | VOLUMEN EMBALAJE
POR
UNIDAD
Azucar Blanco Sacos de 50 kg N/A
polipropileno
AzUcar Blanco Saco de papel 50 kg N/A
Kraft.

CONSERVACION

El producto debera ser almacenado en ambiente fresco y seco.

VIDA UTIL

Tiempo méaximo de consumo 1 afio.

NUMERACION DE SACOS

Numero secuencial de la produccion de sacos XXXXXXX

DESCRIPCION DEL LOTE

Se interpreta de la siguiente manera: YY-ZZ

YY:Corresponde al mes en se inicia la produccién y contindla secuencialmente
01=junio

02= julio

03= agosto

04= septiembre

05= octubre

06= noviembre

07=diciembre

ZZ: Corresponde a el afio de produccién

Ejemplo: 01-13 = a junio de 2013.
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P-GC-001 PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION Y CONTROL DE
DOCUMENTOS Y REGISTROS

1. OBJETO
Este procedimiento tiene como objetivo unificar criterios, establecer la
estructura y el contenido de todos los documentos generados y su
administracion: Revision, aprobacion, actualizacion y distribucion.
2. DEFINICIONES Y CLASIFICACION
Actualizar: Verificar si el documento contintia vigente.
Documento: Puede ser un procedimiento, instructivo, formato o manual.
Ficha técnica: Resumen de la informacion técnica de las materias primas,
material de empaque y de producto terminado.
Formato: Documentos en los cuales se registra la informacion que evidencia
el cumplimiento de los procedimientos del Sistema Integrado de Gestidn.
Instruccién: Indica la forma de cémo se deben efectuar las actividades; por
lo general involucran solo a una persona.
Listado maestro: Documento del sistema de gestion que permite administrar
los diferentes documentos.
Manual de Gestion de la Calidad: Documento mediante el cual se enuncian la
Mision, la Vision y la Politica de San José S.A. y se describe el sistema de

Gestion de la Calidad.
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Manuales: Documentos de referencia generados en la empresa, los cuales
son usados como consulta.

MSDS (hoja de seguridad): Documento donde se indican los peligros que
conllevan los materiales con los que se trabaja para responder ante
situaciones de emergencia.

Matriz: Tabla donde se identifican por subprocesos los aspectos e impactos
ambientales significativos y valoracion de peligros o donde se actualizan las
normas, leyes, decretos y resoluciones que aplican a la planta de produccién.
Modelacién de procesos: Documento donde se describen los elementos de
un proceso.

Objetivos: Parametros definidos de acuerdo con el compromiso establecido
en las politicas a los cuales se quiere llegar en un tiempo determinado y que
son perfectamente medibles, por lo cual se pueden analizar con base en
indicadores.

Politica: Directrices y Objetivos generales de la empresa relativos a la calidad
y al ambiente, expresados formalmente por la Gerencia General de la
Compaiia.

Procedimiento: Manera especifica de efectuar una actividad. Un
procedimiento indica que se debe hacer y quien efectia la accidn.
Generalmente involucra dos 0 mas personas.

Proceso: Conjunto de recursos y actividades interrelacionados con el fin de

ser transformados o de conseguir un objetivo en particular.
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Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o que proporciona

evidencia de las actividades realizadas.

Clasificacion: la documentacion en San José S.A. se clasifica de la siguiente

manera:

DOCUMENTACION

Procedimientos

Instructivos

Fichas técnicas

Formatos
(Registros)

3. REQUISITOS

Para la elaboracion

a) Escribir las acciones realizadas en la practica, no las ideales o

deseadas y hacer la redaccion del documento de forma clara y simple.

b) En algunos documentos la elaboracion y la revisién o la revision y la

aprobacion,

cumpla con los requisitos establecidos. Ver anexo 4.

c) Emplear diagramas de flujo para describir procedimientos

la puede realizar la misma persona siempre y cuando

d) El formato de los procedimientos e instructivos debe hacerse segun el

anexo 3y su contenido segun el anexo 2.
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Para el control

a)

b)

d)

f)

9)

Los documentos se establecen para su estricto cumplimiento y deben
estar disponibles en las areas de trabajo.

La naturaleza de los cambios que impliquen una nueva version queda
registrada en el formato “Cambios efectuados a Documentos”.

A los documentos que no se les lleva control se les coloca el sello de
copia no controlada. Cualquier documento impreso sin firmas y sin
sello se considera una copia no controlada.

Los documentos que se utilizan con fines publicitarios (mision, vision,
valores, hojas técnicas, etc.) no son controlados.

Los responsables de cada proceso y/o subproceso autorizan la
actualizacion del documento segun lo establecido y lo envian al
encargado de control de documentos y datos para su distribucion.
Quienes aprueban un documento son los Unicos autorizados para
aprobar cambios al mismo.

Los formatos que no tienen numero de revision se consideran RO,
cualquier cambio posterior se reflejara en el nimero de revision
consecutivo (R1, R2, R3,...). Los formatos obsoletos son recogidos
por el responsable del proceso.

Para el control de registros se tiene definido lo siguiente:

e Este debe ser legible y debidamente diligenciado de tal forma que

permita consultarlo en el tiempo, se pueden mantener en forma
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impresa o electronica (videos, fotos, formatos, etc.) y se deben
archivar en sitios que permitan su preservacion y facil consulta.

Tiempo archivo activo: Tiempo durante el cual el documento tendra

vigencia y estard para facil consulta, son archivados
adecuadamente en las areas donde son emitidos.

Tiempo archivo muerto (Inactivo): Tiempo durante el cual se

guardara el registro para una consulta eventual. (Los registros
legales, permisos, pdlizas, pagos y convenios se deben guardar
indefinidamente).

Después del tiempo establecido para almacenamiento de registros,
estos deberan ser destruidos y eliminados por la persona
responsable del seguimiento de los mismos.

Lugar de depdsito: Sitio especifico donde se guardan los registros.
Este sitio debe cumplir con las condiciones adecuadas de
almacenamiento de acuerdo con el tipo de éste.

El archivo inactivo de San José S.A. tiene el acceso restringido a
las personas, esta libre de humedad y se mantiene libre de dafios.
Para los documentos guardados en medio electrénico, todos los
responsables de cada registro, debe asegurarse del respaldo

semanal en el sitio de red
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Responsabilidades del encargado de documentos (Asistente de Jefe de

Control de Calidad):

a)

b)

f)

9)

Guardar adecuadamente los documentos vigentes, autorizados por las
personas responsables.

Tener un listado maestro actualizado para controlar sus documentos.
Repartir copias vigentes impresas y controladas a las é&reas y/o
personas que no tienen acceso a la red.

Publicar en la red los documentos actualizados (vigentes).

Recoger los obsoletos en el caso de que ocurran cambios, entregar la
documentacion vigente y guardar una copia del obsoleto
identificandolo como tal y eliminar los demas.

Someter los documentos a la actualizacion segun lo establecido, los
que contienen informacién que se preserve pero que no se utiliza en el
momento, se exceptian hasta su utilizacién, en la que se debe hacer
una actualizacién previa para verificar su vigencia.

Es responsabilidad del usuario que use copias no controladas o que
tengan fecha de actualizacion, usar documentos vigentes. (Cada
usuario debe consultar el Listado Maestro o acudir al encargado de
control de documentos y datos respectivo para verificar si su

documento esta vigente o0 no).
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h) Los documentos confidenciales se distribuyen en la red con clave de

acceso y de solo lectura; y de forma impresa con el sello de copia

controlada.

i) La distribucién de los documentos vigentes (copias controladas) que
pueden ser consultables y difundibles se efectia por dos medios: En
la red e impresos.

J) Impreso: Se les distribuye con el sello de “Copia Controlada”, a las
diferentes areas que no tienen acceso a la Red y necesitan el
documento para sus actividades, estas areas o cargos figuran en el
listado maestro.

k) Red: Disponible como consulta en modo de “Solo Lectura” (no tienen

la autorizaciébn de modificarlos).El acceso se efectia de la siguiente

forma:

Mi PC / Iso (\128.128.10.3) (Z:)

Aqui se encuentra una carpeta por area, dentro de las cuales se tiene
la documentacion requerida por cada proceso y / o subproceso,

separado por: Procedimientos, Instructivos y Formatos.

4. DESCRIPCION DEL PROCESO

Ver anexo 1.
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Anexo 1: Descripcién del proceso

Anexo 2: Contenido de procedimientos e instrucciones
Anexo 3: Formato para procedimientos e instrucciones.
Anexo 4: Codificacion de documentos

Anexo 5: Tabla de control de documentos
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Anexo 1: DESCRIPCION DEL PROCESO.

Usuario

Detecta necesidad de
actualizacion, modificacién o
creacion de un documento

ZSurgieron cambios en Ta
actualizacion

Usuario

Elabora borrador del documento

Usuario
Si———»

Somete documento a revision y
aprobacion por las personas

involucradas en el proceso
No

Responsable del proceso
¢Documento aprobado? No- . o
Se editan nuevas modificaciones
Responsable del proceso §i
Eclilta etl borratljor del_documento y Usuario diligencia formato
o entrega al usuario para que 4 F-GO-007
éste lo someta a revision y
aprobacion
Usuario Usuario
¢Documento - Envia documento diligenciado al
aprobado? Realiza responsable del Sistema de
modificaciones

Gestion de Calidad

F-GC-007

Asistente de Control de Calidad

Registra cambios de

documentacién y de documentos
actuales y obsoletos.

FIN
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Anexo 2: CONTENIDO DE PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES.

Numeral | |Descripcion numeral

1 Objeto ®|D|Al leerse se debe entender claramente que pretende el
documento y cual es su cobertura.

2 Definiciones y|I'| |Definiciones: Términos empleados en el documento que

clasificacion sean necesarios ampliarlos para facilitar su interpretacion.
Deben ser en orden alfabético.
Clasificacién: Agrupa cuando sea nhecesario, en funcién
de determinados criterios, los diversos productos,
empagues, métodos de ensayo y analisis que constituyen
el objeto del documento.

3 Requisitos I'\r Requerimientos necesarios para evaluar o identificar el
producto o material. En procedimientos se puede incluir
indicaciones y en instrucciones, herramientas, datos etc.
qgue se deban preparar antes de ejecutar una accion.

4 Descripcion del (| |[Establece las actividades detalladas a seguir mediante un

procedimiento diagrama de flujo o descripcién paso a paso. Cuando se
requiera se deben tener en cuenta los riesgos potenciales y
las acciones preventivas.

5 Documentos |T|T |Documento de referencia que ha servido como base para
que deben elaboracion del documento (normas nacionales o
consultarse internacionales que apliquen) y las instrucciones

respectivas del procedimiento.

6 Descripcion de ®|Describe los pasos a seguir para ejecutar una actividad, es
instruccion decir indica el como se hace una actividad asociada a un

procedimiento.

7 Resultados I' [Son las condiciones finales, es lo que se espera obtener
esperados después de realizada la actividad.

8 Correcciones I |Pasos que se deben seguir en caso de que no se alcancen

los resultados esperados.

(®)Obligatorio,(I")Opcional,(P)Procedimiento,( | )Instructivo

Nota: En caso de que un documento no requiera de todos los numerales
anteriores se continla con el siguiente sin realizar aclaracion alguna al
respecto.
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ANEXO 3: FORMATO PARA PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES

S ) CODIGO AT ) cODIGO
if'}';\ ii'."“' TITULO iﬁ\ ,'}‘?_‘-'* TITULO
" e (g B S [ R
B e X0 G e X0
SUB TITULO Péag X de X SUB TITULO Péag X de X
Elabord (Firma)  |Revis6 (Firma) Aprob6 (Firma)
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:
Version del documento

Primera Pagina Segunda Pagina

Contenido del formato anterior:

Titulo. Debe ser corto pero lo suficientemente claro para no dar lugar
a confusiones.
Paginaciéon. Un ejemplo de la forma como se deben numerar las
paginas es el siguiente: Pag. 1 de 7, (en caso de que el documento
tenga siete paginas).

Version del documento: Indica si el documento es nuevo o si es una
revision de uno actual. el Encargado de Documentos coloca la version
en que se encuentra utilizando la letra R con un nimero consecutivo:
RO: Cuando es aprobado un documento por primera vez. Nuevas
versiones llevan un numero secuencial precedido por “R”.

Preliminar (P): Cuando el documento se esta haciendo por primera

vez o esta siendo modificado, no se debe usar mas de un mes




118

& PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION Y CODIGO
&, & CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS P-GC-001
T (g . P4g. 118 de
b X SAN JOSE S.A. 755

después de su edicion. (Esta sin firmas pendientes por revision y
aprobacion).

e Cuadro de elaboracion, revision y aprobacion. Este sélo se coloca en
la primera pagina del documento.

Anexo 4: CODIFICACION DE DOCUMENTOS

Xi— YiYo—  NiN2Ng

Tipo de documento Secuencia segun el
tipo de documento y

Area o Proceso )
el &rea o proceso

X;Se refiere a las letras que identifican el tipo de documento:

P: Procedimiento T: Ficha Técnica
F: Formato I: Instructivo
R: Ficha de proceso

Y,Y,Hacen referencia a tres letras que identifican el area o proceso en el cual se

utilizara el documento o con el cual mantiene un vinculo directo:

GV  Gestion de Ventas FB Fabrica

FC Finanzas y Contraloria LB Laboratorio

GC  Gestion Calidad MF  Mantenimiento de fabrica
RH Recursos Humanos CL Compras y Logistica

N;N;N3 Este dltimo componente de la codificacién se refiere al consecutivo de

acuerdo con el tipo de documento.

Ejemplo: P-GC-001: Procedimiento generado por Gestién de Calidad y

tiene el consecutivo 001 de San José S.A.




27 PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS %‘?8'_%?
i‘!‘. :"'.".

.'(:;.,.;'} ) )
g! 7R SAN JOSE SA. Psg. 119 de 259

Anexo 5: TABLA DE CONTROL DE DOCUMENTOS

DOCUMENTO

ELABORA

REVISA

APRUEBA

ENCARGADO DE
CONTROL DE
DOCUMENTOS

PERIODICIDAD DE
ACTUALIZACION

Internos

Relacionados

con la
estrategia de la
organizacién

Misién, Vision, valores

Grupo de trabajo de
planeacion estratégica

Grupo de Gerencia

Gerente General

Gerente General

Minimo Cada 5 afios

Objetivos

Gerentes

Gerentes

Gerente General

Representante de la Direccién

Cada afio

Organigramas

Gerentes

RRHH

Gerente General

Jefe de Recursos Humanos

Cada vez que haya cambios
en la organizacién

Manual de sistema de

Asistente de Control

Representantes de

empaque

< . . . ~
S . Gestion de Calidad de Calidad la Gerencia para Gerente General Asistente de Control de Calidad Cada afio
o Q cada Modelo
o o 7 B B = = i
- 3 Modelacion y red de Equipo de trabajo del Duefio del Gerente responsable . . Cada afio o antes si ocurren
g o proceso proceso subproceso del proceso Asistente de Control de Calidad cambios
o
R - persona con * Personaconuna | Gerente del &rea més
8 o Procedimientos e conocimientos i ; - . ) ~
o) h ) e vision muy amplia involucrado en el Asistente de Control de Calidad Cada afio
04 instrucciones suficientes sobre la del proceso documento
actividad. P
. S . Cada tres afios o antes si un
%2}
g Fichas técnicas de Asistente dg Control Jefe de (?ontrol de Jefe de (_Zontrol de Asistente de Control de Calidad cambio en la formulacion lo
o € productos de Calidad Calidad Calidad amerita
o
5 § Fichas técnicas de Cada tres afios o antes si un
%) ; : - Jefe de Control de . . . >
3 insumos y material de Proveedor Jefe de Fabrica Calidad Asistente de Control de Calidad cambio en la formulacién lo
©

amerita

*

Es quien valora la incidencia del documento en el sistema de Gestion, verifica la vigencia de la informacién para su

actualizacion, autoriza la creacién o modificacion de los documentos, y es el encargado de la difusion y de la implementacion

del mismo.
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P-GC-002 PROCEDIMIENTO PARA EL MANEJO DE PRODUCTOS NO

CONFORMES

1. OBJETIVO

Este procedimiento tiene por objeto describir las actividades a realizar para

adoptar las acciones apropiadas cuando se detecta un producto (Materia

Prima: MP, Insumos: IN, Material de Empaque: ME, Producto en Proceso: PP

y Producto Terminado: PT) que no cumple con los requisitos especificados y

asi asegurar que el producto que no sea conforme sea identificado y

controlado para prevenir su utilizacién (evitar que entren al proceso de

fabricacion) o entrega no previstas y la eliminacién adecuada del desecho

(no conforme).

2. DEFINICIONES

José y cafia comprada a cafiicultores externos.

Materia Prima: Incluye cafa propia cultivada en el campo de San

e Insumos: Materiales utilizados en el proceso de produccién de

azucar. Ejemplo: azufre, cal.

e Materiales de empaque: Materiales utilizados para empaquetar el

producto final. Ejemplo: sacos de polipropileno, fundas de polietileno.

e Productos en proceso: Resultado final de los subprocesos y que

deben cumplir con los parametros establecidos.

primario, jugo diluido, jugo residual.

Ejemplo: Jugo
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e Producto terminado: Resultado final del proceso de produccién y que
debe cumplir con los requisitos de las fichas técnicas de los productos.

e Producto No Conforme: Es toda Materia Prima, Insumo, Material de
Empaque, Producto en Proceso y Producto Terminado que no cumpla
con las especificaciones requeridas (PNC).

e Templa: Contenido de un tacho, aproximadamente 300 sacos.

3. CLASIFICACIONES
Insumos o materiales de empague No conformes se clasifican segun su
disposicion en:

e Insumos o Material de Empaque para Devolucion: Cuando
presentan no conformidades y se haga necesario devolver.
Compras es el encargado de hacer efectiva la reclamacién y/o
devolucién del material sustentandola con los informes de no
conformes enviados por las diferentes areas. Ejemplo: Los sacos
de polipropileno no cumplen con las medidas indicadas de sacos
para fundas de 50 kg.

e Insumos o Material de Empaque para Descarte: Cuando forma
parte del inventario de la compafia pero ya no se pueden utilizar
en el proceso de fabricacion. Ejemplo: Aditivo solidificado por

vencimiento.
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Los productos en proceso o productos terminados No conformes se

clasifican segun su disposicion en:

e No conforme para Descarte: Procedimiento por medio del cual se

trata como desecho a un producto no conforme y sin posibilidad de

venta, reclasificacion o reproceso. Ejemplo: Producto con ataque

bacteriano severo.

¢ No conforme para Reproceso: Accion tomada sobre un producto no

conforme para que cumpla con los requisitos. Ejemplo: Producto

terminado no conforme se puede ingresar nuevamente al proceso

de produccion dependiendo de los resultados de analisis de

laboratorio.

4. REQUISITOS

a) Toda la materia prima que ingresa al patio de la fabrica es utilizada en

b)

el proceso de produccion, si los rendimientos de la cafa, segun los

analisis de jugo primario son bajos, se debe hacer ajustes en el

proceso de produccion.

Cuando los productos en proceso no cumplan con los parametros

establecidos se debe comunicar al Jefe de Fabrica, Supervisores de

Molienda y Elaboracién, para tomar las medidas correctivas de

inmediato.

Cuando se hayan identificado por medio de los analisis de laboratorio

que el producto terminado no cumple con los requisitos de las ficha
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d)

f)

)

técnicas, se debe envasar en sacos de color blanco, que seran
numerados por medio del contador de sacos. Los sacos deberan ser
almacenados en el espacio determinado para producto final no
conforme y se debe adjuntar la etiqueta de producto no conforme
(producto final).

El laboratorio es el encargado de difundir los resultados de los analisis
de las muestras tomadas, segun los procedimientos de laboratorio
determinados.

Cuando se haya identificado material de empaque e insumos no
conformes en el stock de bodega general, el Jefe de bodega general
debe identificarlos y emitir el estado al Jefe de Control de Control de
Calidad, Jefe de Féabrica y Superintendente de Fabrica, adicional
debe de adjuntar la etiqueta de producto no conforme (materiales de
empaque e insumos).

Cuando se identifigue productos no conformes antes del ingreso al
stock de bodega, el Jefe de Compras debe tramitar la devolucién al
proveedor.

Para identificar el estado de los insumos y material de empaque no
conformes, el rétulo F-GC-001 debe ser diligenciada en su totalidad y
se debe pegar al empaque en un lugar de facil visibilidad. Si se trata
de productos no conformes en unidades independientes, debe

adherirse el rétulo a cada uno.
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)

k)

Para identificar el estado de productos terminados no conformes, el
rétulo F-GC-002 debe ser diligenciado en su totalidad y se debe pegar
al empaque en un lugar de facil visibilidad, ademas previamente
deben estar empaquetados en los sacos color blancos

Los insumos, material de empaque o producto terminado debera ser
identificado y deben ser separados en los lugares preestablecidos,
hasta verificar la no conformidad y determinar cual sera su disposicion
final.

El proceso de produccion es continuo, por tanto, los productos en
proceso no conformes, no pueden identificarse con rétulos, ni aislarse,
el jefe de Fabrica, debe tomar las medidas necesarias para que en los
siguientes  subprocesos cumplan con los especificaciones

determinadas.

Para identificar los productos no conformes en los rétulos se debe

generar un numero secuencial dependiendo del tipo de producto no

conforme:

Producto terminado TOO1
Producto en proceso POO1
Material de empaque EOO1

Insumos 1001
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[) La utilizacion del Producto No Conforme para reproceso debe quedar

registrada en la Tarjeta de produccion de la nueva templa, indicando
codigo del producto no conforme, el niumero de la templa a la que
pertenece y cantidad a ingresar.

En el caso de un re-envase es necesario seguir la instruccion
respectiva y asegurar la identificacion y trazabilidad de este producto
(Cadigo y templa).

El Jefe de Control de Calidad debe informar mensualmente a Gerencia
de Produccién, Contraloria y Gerencia General sobre el consumo de
productos no conformes provenientes de procesos, reclamaciones y
devoluciones.

El consecutivo de defectuosos de producto terminado lo lleva el Jefe
de Bodega de Producto Terminado. El consecutivo de defectuosos de
insumos y de material de empaque lo lleva el Jefe de Bodega General.
Para efectuar un descarte es necesario tener una cantidad significativa
que amerite hacer un acta de descarte. Se realiza un listado en
conjunto de insumos, material de empaque, producto en proceso,
producto terminado no conforme para descarte por parte del Jefe de
Bodega de Producto Terminado, Jefe de Bodega General y el Jefe de
Fabrica. Este listado de descarte lo verifica y aprueba el Gerente de
Produccion. Los responsables de la custodia de los productos no

conformes realizan el acta de descarte y se encarga de recoger las
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firmas de visto bueno en el documento, Jefe de Compras, Contraloria,

Contador y el Gerente General. Adicionalmente

informa  al

Coordinador de HSEQ quien es el encargado de realizar el descarte

de acuerdo a los lineamientos de normativas vigentes.
5. DESCRIPCION DEL PROCESO
Anexo 1 No conforme de insumos y material de empaque.
Anexo 2 No conforme de producto en proceso.

Anexo 3 No conforme de producto terminado.

6. DOCUMENTOS QUE DEBEN CONSULTARSE
Fichas técnicas de productos terminados.

Procedimiento de Evaluacion de proveedores
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ANEXO 1: NO CONFORMES DE MATERIA PRIMA'Y MATERIAL

DE EMPAQUE

Jefe de Bodega

Verificar semanalmente el
estado de los IN y ME

v

Jefe de Bodega

Detectar producto no
conforme

Jefe de Bodega

Comunicar a Jefe de
Control de Calidad y Jefe
de Fabrica

Jefe de Control de Calidad

Evaluar el estado de los
productos y Clasifica el
PNC

v

F-GC-001

Jefe de Control de Calidad

Colocar rétulo de producto
no conforme

v

Jefe de Control de Calidad

Emitir el informe de PNC a
Contraloria

v

Contralor

Aprueba las acciones a
tomar

Aprueba

Si
v

Jefe de Bodega General

Ejecuta acciones a tomar

FIN

F-GC-002
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INICIO

4
Analista de Laboratorio

Verificar que los resultados de
andlisis estén incluidos dentro de

los parametros tolerables

Detecta PNC

Si

ANEXO 2: NO CONFORME DE PRODUCTO EN PROCESO

Analista de Laboratorio

Continuar con los
procesos de analisis de
laboratorio

v
Analista de laboratorio

Comunicar a Jefe de
Control de Calidad y Jefe
de Fabrica

A
Jefe de Fabrica

Tomar las medidas
necesarias para regular el
proceso

Jefe de Fabrica

Comunicar a Control de
Calidad las causas del
PNC

v

Jefe de Control de Calidad

Emitir el informe de PNC a
Contraloria

FIN

F-GC-003
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ANEXO 3: NO CONFORMES DE PRODUCTO TERMINADO.

INICIO

Analista de Laboratorio
Verifica que los analisis de
laboratorio para PT, cumplan los
requisitos de las fichas técnicas

Analista de Laboratorio

Continuar con los
Detecta PNC —
No procesos de analisis de FIN
laboratorio
Si
v
Analista de laboratorio
Comunicar a Jefe de F-GC-003

A4

Control de Calidad, Jefe
de Fabrica y Envasador

v

Envasador

Envasar el PT en sacos
color blanco

Jefe de Bodega de Azucar
Asegurar el
almacenamiento de PNC
en espacios determinados

Jefe de Fabrica
Comunicar a Control de
Calidad las causas del
PNC

v

Jefe de Control de Calidad
| F-GC-004
>
Colocar rétulo de PNC
Jefe de Control de Calidad
>
Clasifica el PNC
No PNC para si
reproceso? l
Coordinador de HSEQ Jefe de Fabrica
PNC para descarte, "
Indicar la medidas para Indica el punto para el
descarte ingreso a reproceso

No \ T |

Jefe de Control de Calidad

Emitir el informe de PNC a
Contraloria

v

Contralor

Recibir y aprobar informe
de acciones a tomar

Jefe de Fabrica/
Coordinador HSEQ
Aplica las acciones

aprobadas

Aprueba Si—
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P-GC-003 PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS

1. OBJETIVO

Determinar los requisitos necesarios para la revisar las no conformidades
detectadas dentro del sistema de calidad (incluyendo las quejas y reclamos
de los clientes), analizar las causas y evaluar la necesidad de ejecutar
acciones correctivas, registrar las acciones tomadas y evaluar la efectividad

de dichas acciones.

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable para las acciones correctivas que se tomen

dentro del Sistema de Gestién de la Calidad de Ingenio San José.

3. RESPONSABILIDADES

El Coordinador de Calidad es el responsable de elaborar este

procedimiento.

El Representante de la Direcciébn es el responsable de revisar este

procedimiento.

El Gerente General es responsable de aprobar este procedimiento.
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Los responsables de los procesos donde se detecten no conformidades, son

responsables de tomar acciones correctivas sin demora injustificada para

eliminar los incumplimientos y las causas que los originaron.

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Se generan acciones correctivas cuando se producen incumplimientos o

desviaciones a los requisitos especificados por Ingenio San Joseé.

Los incumplimientos o desviaciones a los requisitos establecidos son

conocidos como No Conformidad, y pueden provenir de las siguientes

fuentes:

e Quejas o Reclamos de Clientes

e Auditorias al Sistema de Gestion de la Calidad (Interna o

Externa)
e Desviaciones a los parametros de control de proceso
e Incumplimiento de los Objetivos de la Calidad
e Incumplimiento de los Indicadores de Gestion
e Resultados de Revision por la Direccién
e Andlisis de Datos
e Tendencias de los Procesos

e Cualquier otra fuente que se considere necesario
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El primer paso consiste es identificar claramente el incumplimiento o
desviacion respecto a los requisitos especificados por Ingenio San José. El
responsable de identificar la No Conformidad es cualquier miembro del
equipo de auditores (internos o externos), inspectores de calidad o personal

de planta.

A continuacién el responsable del proceso donde se detectd la no
conformidad, debe proceder a realizar un analisis de la causa que provoco el
incumplimiento. Es recomendable que dicho andlisis sea realizado por los
responsables directos del proceso o la actividad donde se detectd la

desviacion.

A partir del analisis de causa, se evalla la necesidad de tomar acciones

correctivas que aseguren que el incumplimiento no se vuelva a repetir.

Las acciones correctivas deben incluir un detalle de las acciones a tomar, el

plazo de cumplimiento y el responsable de la ejecucion.

Como una medida que asegure la ejecucion de las acciones correctivas, un
miembro del equipo de auditores internos o un inspector de calidad, es
responsable de realizar un seguimiento de las acciones correctivas para

verificar su cumplimiento.

El seguimiento se realiza de manera periddica dependiendo de las acciones

propuestas. En caso de que no se cumplan las acciones propuestas, el
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responsable del seguimiento, debe determinar con el responsable de las

acciones correctivas nuevos plazos de cumplimiento.

Una vez concluida la ejecucion de las acciones correctivas, el responsable
del seguimiento debe confirmar la efectividad de las acciones tomadas, esto
significa que la causa que origind el incumplimiento haya sido eliminada y el

problema no se vuelva a presentar.

En el caso de que las acciones correctivas no hayan eliminado la causa real
de la no conformidad y el incumplimiento se vuelva a presentar, es necesario
realizar un nuevo analisis de causa hasta que la desviacion sea superada

completamente.

El registro de las acciones correctivas tomadas se puede realizar en el
Reporte de No Conformidad y Accidén Correctiva (F-G-SC-007), registros de

produccion o de control de calidad.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

No Conformidad: Es el incumplimiento de un requisito especificado.
Auditorias de Calidad: Procedimiento sistematico, independiente vy
documentado para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar la extensién en que se cumplen los criterios

de auditoria.
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Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no

Conformidad detectada u otra situaciéon indeseable.

Correccidn: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Norma 1SO 9001:2008
P-GC-006 Procedimiento de Revision por la Direccion

P-GC-005 Procedimiento de Auditorias Internas

7. REGISTROS

F-GC-006 Solucién de No Conformidades y No Conformidades Potenciales
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P-GC-004 PROCEDIMIENTO DE ACCIONES PREVENTIVAS

1. OBJETIVO

Determinar los requisitos necesarios para la revisar las no conformidades
potenciales dentro del sistema de calidad, analizar las causas probables y
evaluar la necesidad de ejecutar acciones preventivas, registrar las acciones

tomadas y evaluar la efectividad de dichas acciones.

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable para las acciones preventivas que se tomen

dentro del Sistema de Gestion de la Calidad de Ingenio San José.

3. RESPONSABILIDADES

El Coordinador de Calidad es el responsable de elaborar este

procedimiento.

El Representante de la Direcciébn es el responsable de revisar este

procedimiento.
El Gerente General es responsable de aprobar este procedimiento.

Los responsables de los procesos donde se detecten oportunidades de

mejora o de prevenir la ocurrencia de no conformidades, son responsables
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de tomar acciones preventivas sin demora injustificada para eliminar los

incumplimiento potenciales y las causas probables que los puedan originar.

4. PROCEDIMIENTO
Se generan acciones preventivas cuando existen potenciales
incumplimientos o desviaciones a los requisitos especificados por Ingenio

San José.

Los potenciales incumplimientos o desviaciones a los requisitos establecidos
son conocidos como No Conformidad Potencial, y pueden provenir de las

siguientes fuentes:

a. Recomendaciones o Sugerencias de Clientes

b. Auditorias al Sistema de Gestion de la Calidad (Interna o Externa)
c. Resultados de Revision por la Direccién

d. Analisis de Datos

e. Tendencias de los Procesos

f. Cualquier otra fuente que se considere necesario

Las acciones preventivas, se registran en el Reporte de No Conformidad

Potencial y Accion Preventiva (F-GC-006).

El primer paso consiste es identificar claramente el potencial incumplimiento

o desviacion respecto a los requisitos especificados por Ingenio San José.
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Para esta actividad es conveniente evaluar el efecto potencial del
incumplimiento y su repercusion sobre el sistema de calidad. El responsable
de identificar la No Conformidad Potencial es cualquier empleado de Ingenio

San José.

A continuacién el responsable del proceso donde se detectd la no
conformidad potencial, debe proceder a realizar un analisis de la causa
probable que puede provocar un incumplimiento. Es recomendable que dicho
analisis sea realizado por los responsables directos del proceso o la actividad

donde se detectd la potencial desviacion.

A partir del analisis de causa probable, se evalla la necesidad de tomar
acciones preventivas que aseguren que el incumplimiento no se vaya a

presentar.

Las acciones preventivas deben incluir un detalle de las acciones a tomar, el

plazo de cumplimiento y el responsable de la ejecucion.

Como una medida que asegure la ejecucidon de las acciones preventivas, un
miembro del equipo de auditores internos o un inspector de calidad, es
responsable de realizar un seguimiento de las acciones preventivas para

verificar su cumplimiento.

El seguimiento se realiza de manera periddica dependiendo de las acciones

propuestas. En caso de que no se cumplan las acciones propuestas, el
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responsable del seguimiento, debe determinar con el responsable de las

acciones preventivas nuevos plazos de cumplimiento.

Una vez concluida la ejecucién de las acciones preventivas, el responsable
del seguimiento debe confirmar la efectividad de las acciones tomadas, esto
significa que la causa probable del incumplimiento potencial haya sido

eliminada y el problema no se presente.

En el caso de que las acciones preventivas no hayan eliminado la causa
probable de la no conformidad potencial y el incumplimiento se presenta, es

necesario aplicar el procedimiento para Acciones Correctivas (P-GC-003).

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

NO CONFORMIDAD: Es el incumplimiento de un requisito especificado.
AUDITORIAS DE CALIDAD: Procedimiento sistematico, independiente y
documentado para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios

de auditoria.
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Norma 1SO 9001:2000
P-GC-006 Procedimiento de Revision por la Direccion

P-GC-005 Procedimiento de Auditorias Internas

7. REGISTROS

F-GC-005 Acta y Registro para Acciones de Mejora
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P-GC-005 PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR AUDITORIAS INTERNAS

1. OBJETO
Este procedimiento tiene por objeto describir la programacién, planeacion,
ejecucion y registro de la informacion de los resultados de una auditoria
interna.
El propdsito de la auditoria interna es identificar oportunidades de mejora y
establecer si el sistema de gestion:

a) Es eficaz frente a los objetivos estratégicos.

b) Le conviene a las partes interesadas.

c) Se ajusta a los modelos de gestion.
2. DEFINICIONES Y CLASIFICACION
Definiciones

Accion _correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accién preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial detectada u otra situacion potencialmente indeseable.
Auditor: Persona que tiene los conocimientos, la experiencia y el
entrenamiento necesarios para llevar a cabo auditorias.

Auditoria:  Proceso sistematico, objetivo y documentado para obtener y

evaluar la evidencia de la implementacion y el desempefio del Sistema
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Integrado de Gestion considerando el cumplimiento de las politicas vy
objetivos relacionados con estos.
Correccién: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito o de una necesidad

establecida (implicita u obligatoria).

Proceso: Actividades que interactian transformando las entradas en salidas
por medio del uso de recursos (Personas, equipos, tecnologia). Ejemplo: El
Proceso de Produccion.

Subproceso: Conjunto de actividades que hacen parte de un proceso.
Ejemplo: Dentro del proceso de Produccién se encuentran los subprocesos
de: Molienda y Envasado entre otros.

Partes interesadas: Persona de la empresa, Comunidad, Gobierno, Clientes,

Accionistas, Proveedores y Visitantes.

Clasificaciones

Auditor Lider: Aquel auditor que de acuerdo a su desempefio y habilidades

esta en condiciones de dirigir y coordinar una auditoria y obtener los
resultados que de ésta se espera.

Auditor interno: Aquel auditor que de acuerdo a su desempefio y habilidades

estd en condiciones de realizar una auditoria interna en un &rea

determinada.
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Auditor en formacion: Esta en proceso de entrenamiento y aunque tiene igual

nivel de conocimiento que el auditor interno, no tiene la habilidad para dirigir

o coordinar un grupo de auditores.

Auditor Externo: Auditor que no pertenece a la compafia, el cual contribuye

al programa de auditorias.

3. REQUISITOS

Para ser auditor interno:

a) Educacion: Tener titulo de tecnélogo como minimo y/o evidenciar
conocimiento en sistemas de gestion.

b) Experiencia: Haber trabajado para San José S.A. por lo menos dos
aflos o conocer sobre el proceso de fabricacién de azucar. Si es un
auditor externo (contratado), debe tener experiencia en auditoria en el
area de especialidad que se requiera.

c) Formacién:

Haber atendido y aprobado un curso de entrenamiento en técnicas
de Auditoria Interna de sistemas de gestion de la Calidad.

Conocer la version actualizada de ISO 9001.

Conocer la legislacion aplicable.

Para un auditor externo (contratado) debe tener formacion en técnicas

de auditoria.
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Para Auditor Externo:

a)
b)

c)

Educacion: Profesional en el area de ingenierias.
Formacion: En Técnicas de Auditorias temas de Calidad.
Experiencia: En consultorias y asesorias, implementacion de sistemas

de gestion y en Auditorias.

Habilidades del Auditor:

a)

b)

d)

Relaciones: Diplomatico (tiene tacto para concertar con las personas),
versatil (entiende y se adapta a diferentes situaciones), comunicarse
con los demas, trabaja en equipo, actitud colaboradora, comprende las
razones de un conflicto.

Liderazgo: Propone y vende ideas, hace presentaciones en publico,
inspira y motiva, negocia, fortalece un espiritu de equipo y asume
liderazgo ante asuntos criticos.

Andlisis _de informacién: Organiza y redacta informes practicos y

comprensibles, mente abierta (considera ideas o puntos de vista
diferentes), analitico (obtiene conclusiones oportunas basado en el
razonamiento légico y andlisis).

Personal: Etico (cumplidor del deber, honesto, sincero y discreto),
objetivo (no se deja influenciar), tenaz (persistente y enfocado al logro

de objetivos), confianza en si mismo.
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Competencia de Auditores

Para mantener la competencia se tiene en cuenta los siguientes métodos de

evaluacion.

a) Observacion: Busca evaluar las habilidades personales durante la

ejecucion de las auditorias.

b) Pruebas:

Busca evaluar los conocimientos y habilidades y su

aplicacion por medio de evaluaciones (Teoria en técnicas de

auditorias y requisitos de las normas).

c) Revision Post auditorias: Desempefio del auditor por medio de la

revision de listas de verificacion e informes de auditarias y evaluacion

de auditados y compafieros, (F-GC-008).

Para los auditores

internos que presenten debilidades o no sean

competentes, se deben definir correcciones o necesidades de formacion o en

otros casos estudiar sus retiros como auditores.

Las competencias y habilidades de los auditores internos seran evaluadas

una vez al afio o después de cada auditoria, por el Analista de Calidad, quien

a su vez sera evaluado por el Representante de la Gerencia del Sistema de

Gestion. F-GC-008 y F-GC-009.

Para la programacién del ciclo de auditorias internas (ver formato F-GC-

010) se tiene en cuenta:
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a) Todos los procesos de la organizacion incluidos dentro del sistema de
gestion deben ser auditados como minimo una vez al afio.

b) Validar si la politica y los objetivos son coherentes con las actividades
gue se realizan.

c) Cumplimiento de los objetivos estratégicos (Comportamiento de
indicadores).

d) Problemas presentados en cada proceso y las acciones tomadas.

e) Quejas de los clientes y partes interesadas.

f) Reportes de auditorias anteriores (internas o externas).

g) ldentificar los aspectos e impactos ambientales.

h) Areas que requieran mejoras y / o cambios.

i) Acciones resultantes de la Revision por la Gerencia.

j) Estado de los procesos y las areas a auditar.

k) Se debe informar a las areas que seran auditadas sobre la realizacion

de la auditoria con una anticipacién de por lo menos 7 dias.

La compafiia debe realizar como minimo un ciclo de auditoria interna,

evaluando todos los procesos y subprocesos al menos una vez al afo.

Las auditorias internas pueden ser realizadas por entidades externas. De
esta auditoria debera entregarse preferiblemente el informe de acuerdo con

el formato vigente en la Compafia. En caso de no ser posible, se entregara
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la informacion necesaria para tomar las acciones sobre las no conformidades
encontradas. El seguimiento de estas acciones resultantes es
responsabilidad del Representante de la gerencia, o en su defecto, de un

auditor interno designado para tal fin.

Por fuera del ciclo programado de auditorias, cualquier usuario del sistema
de gestion puede solicitar la ejecucion de éstas, informando a Gestion
Integral, considerando las siguientes fuentes: Andlisis de informacion de
clientes (Quejas, reclamos y devoluciones), condiciones de riesgo potencial
para los sistemas de gestidn, analisis estadistico de datos, etc.), resultados

de los procesos de Auditoria interna organizacional.

Responsabilidades del auditor:

1. Planificar: Definir objetivos, alcance y areas a evaluar, preparar y
analizar informacion y documentacion requerida que se encuentre
asociada al objetivo de la auditoria, elaborar la lista de verificacion e
informar al responsable del proceso y al auditado.

En la preparacion de las auditorias internas (F-GC-011) el equipo de
auditores debe tener en cuenta los siguientes criterios:

e Catalogo de procesos.

e Manual del Sistema de Gestion.

e Documentos relacionados (internos y externos)
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e Objetivos (indicadores y metas).

e Andlisis de no conformidades, quejas, reclamaciones,
devoluciones.

e Acciones correctivas y Acciones preventivas.

e Informes de auditorias anteriores y eventos que puedan afectar el

objeto de la auditoria.

2. Ejecutar: Reunion de apertura, recolectar las evidencias (por
observacion o entrevistas), analizar y calificar los hallazgos, informar
sobre las no conformidades encontradas y los riesgos asociados a
estas. Dependiendo del proceso, se incluira en el equipo de auditores
personal con experiencia en el area auditada o un auditor externo (F-
GC-012).

3. Informar: Elaborar el informe de auditoria (F-GC-013), realizar reunién
de cierre.

4. Verificar: Comprobar que se llevaron a cabo las acciones propuestas y

gue éstas son eficaces. Cerrar la auditoria.

Los auditores deben:
a) Estar libres de actitudes e influencias que puedan afectar su

objetividad y tener independencia del area auditada.
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b) Actuar con ética, ser objetivos y permanecer dentro del alcance de la

Auditoria en todo momento.

Responsabilidades del encargado del area auditada (Gerente, Jefe o

Responsable del proceso):

a) Informar al personal del area sobre la realizacién de la auditoria, su

objetivo y sus caracteristicas.

b) Definir quiénes seran los representantes del area (auditados) que

atenderan la auditoria.

c) Colaborar con todo lo necesario para que el proceso de Auditoria sea

efectivo y eficiente.

d) Definir e implementar acciones preventivas,

las correcciones y

acciones correctivas (F-GC-006) que eliminen las causas de las no

conformidades detectadas y en un tiempo que no ponga en riesgo al

Sistema Integrado de Gestion.

Nota: La verificacion de la implementacion de acciones correctivas y

preventivas, hasta cerrar las no conformidades es responsabilidad del auditor

interno.

Los resultados de las auditorias se deben presentar a la Gerencia General en

la revisiéon del sistema Integrado de Gestion.
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4. DESCRIPCION DEL PROCESO

Ver anexo 1

5. DOCUMENTOS QUE DEBEN CONSULTARSE

e Norma ISO 9000 Sistemas de Gestidon de la Calidad. Fundamentos y

Vocabulario

e Norma ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

e Legislacion aplicable (normas técnicas de producto, etc.).

e Manual del Sistema de Gestion de la Calidad y manuales de

procedimientos de San José S.A.
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ANEXO 1 DESCRIPCION DEL PROCESO

INICIO

Auditor y/o usuario del sistema

Detecta necesidad de auditoria
sobre un tema especifico

v

Usuario

Informa al Representante de la
Direccién, quien programa la
auditoria y asigna el auditor

F-GC-010

i

Asistente de Control de Calidad

Programa ciclo periédico de auditorias
al Sistema de Gestion de Calidad

i

Asistente de Control de Calidad

Informa al grupo de auditores
internos el programa de auditorias

F-GC-012

LI

Auditor

Prepara la auditoria y
acuerda con lo auditado la
fecha para realizarla

v

Auditor

Ejecuta la auditoria: Recolecta evidencia,
analiza y califica los hallazgos.
Verifica existencia de no conformidades

i

Auditor

Elabora informe de
auditoria F-GC-013

v

Auditor/ Asistente de Control de Calidad

Se retinen con los auditados para

F-GC-006

Responsable del proceso o Area
auditada

Define correcciones/acciones

preventivas y/o acciones
correctivas de acuerdo con el

formato F-GC-006 e informa al
auditor la fecha de seguimiento

'

Auditor

Realiza seguimiento a las
correcciones y a las acciones

correctivas/ preventivas en las
fechas indicadas

:Se realizan las
correcciones/acciones
correctivas/accione s

preventivas?

Auditor

Termina de diligenciar el formato F-
GC-006 y lo incluye dentro de la
evidencia de la auditoria

Auditor

Auditor

Acuerda nueva fecha
de seguimiento con
auditados

Termina de diligenciar el formato
F-GC-013 y lo entrega
conjuntamente con el F-GC-006 al

Representante de la Direccion
cerrando la auditoria

v

Asistente de Control de
Calidad

Realiza reunion de cierre de
auditorias internas

v

Asistente de Control de Calidad

Diligencian matriz de debes de ISO

informar las no conformidades y se
clasifican en correcciones, acciones

9001 con base en no conformidades
y auditorias internas

correctivas, acciones preventivas o
oportunidades de mejora

Representante de la Direccién

Prepara informe para hacer la

revision al Sistema de Gestion de
Calidad por parte de Gerencia

FIN



151

I PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA CODIGO
,}?’ ;'7 DIRECCION P-GC-006
Tf‘@‘s-"u‘(':‘. ) Pag. 151de
&3 o % SAN JOSE SAA. 259

P-GC-006 PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA DIRECCION

1. OBJETIVO

Establecer los parametros que se deben tener en cuenta en la revision por la

Direccion del Sistema de Gestion de la Calidad de San José S.A.

2. REQUISITOS

2.1 La revision por la Gerencia del sistema de Gestion de la Calidad se

debe realizar a cada ciclo de auditorias y debe tener en cuenta:

Las actividades pendientes de la revision anterior.

Si la politica de la organizacion es adecuada y pertinente para el
sistema de Gestion de la Calidad.

Resultado de auditorias internas.

Acciones correctivas y preventivas

Cambios que afectan el sistema de Gestion de la Calidad.
Evaluacion de la eficacia del sistema de Gestion (logros basados
en los debes de 1SO 9001 version 2008).

Retroalimentacion de los clientes y partes interesadas (encuestas
y quejas).

Desempefio de los procesos: Objetivos, Indicadores y metas.
Conformidad del producto: Problemas de calidad y acciones
tomadas.

Acciones de seguimiento de revisiones previas.
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e Evaluacion del cumplimiento de los requisitos legales y otros

requisitos que la organizacion suscriba.

e Recomendaciones para la mejora.

Es obligatorio nombrar la revision de las actividades pendientes de la revision

por la Gerencia anterior, en el caso que no las hubiere se debe indicar que

“no hay actividades pendientes”.

Cuando se presenten cambios que podrian afectar al sistema, al final de la

reunibn se debe definir un plan de accion preventivo, debidamente

diligenciado.

2.2 Las conclusiones de la revision por la gerencia deben incluir si el

sistema es:
a) Adecuado a los requisitos del Cliente.

b) Conveniente para las partes interesadas.

c) Eficaz para cumplir con los objetivos de la Organizacion.

2.3 Se pueden efectuar revisiones por la gerencia adicionales a las que

se realizan después de cada auditoria:

a) Cuando se requiera evaluar una oportunidad de mejora, de tal

forma, que se puedan anticipar los cambios en el Sistema de

Gestion de la Calidad.
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b) Cuando se presenten desviaciones muy grandes sobre lo

programado y existe la necesidad de efectuar cambios en el

Sistema.

c) Cuando la Gerencia General o su Representante lo consideren

conveniente.

Para estas revisiones se seguiran los parametros indicados en 2.1y 2.2, pero

no es imperativo que se incluyan todos los temas.

3. DESCRIPCION DEL PROCESO

Ver anexo 1
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ANEXO 1:

Auditores internos y externos

Envian acciones correctivas,
preventivas o de mejora al Sistema de
Gestion de Calidad

ZEs revision de una
auditoria?

DESCRIPCION DEL PROCESO

Usuario

Solicita la revisién por la
gerencia

Responsable del Sistema de Gestion de
Calidad

Recopila la informacién necesaria para
desarrollar los puntos definidos en 2.1

v

Representante del Sistema de Gestion
ante la Gerencia

Analiza la informacién recopilada

v

Representante del Sistema de Gestién
ante la Gerencia

Realizar informe teniendo en cuenta las
tendencias de todos los datos reunidos.

v

Representante del Sistema de Gestion
ante la Gerencia

Solicita al Grupo Gerencial una fecha por
la ejecucién de la revision

v

Representante del Sistema de Gestion
ante la Gerencia

Presenta estado del Sistema de Gestion
de Calidad al Grupo Gerencial

¥

Comité de Calidad

Toman decisiones de acuerdo al informe
presentado y definen planes de accién

+

Comité de Calidad

Diligencian acta de la revisién por la
Gerencia con conclusiones (numeral 2.2).
Esta debe ser validad y firmada por todos

los asistentes)

+

Acta de revision por la Gerencia F-GC-015

— 7

Responsable del Sistema de Gestién de
Calidad

Realizan seguimiento de acciones
resultantes
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P-GC-007 PROCEDIMIENTO DE COMUNICACIONES E INQUIETUDES DE

LAS PARTES INTERESADAS

1. OBJETIVO

Establecer la metodologia mediante la cual San José S.A. comunica, recibe,
documenta y responde informacion e inquietudes de las partes interesadas.
2. ALCANCE

Se aplica a las comunicaciones internas y externas de toda la organizacion.
Alcanza las actividades relacionadas con:

e Comunicar la politica de calidad y los objetivos de calidad a todo el
personal, asi como de comunicar el desempefio de calidad de la
empresa.

e Comunicaciones generales de las areas de la empresa.

e Comunicar resultados de caracter general de las auditorias y
revisiones del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Recibir y responder a las preocupaciones de todas las partes
interesadas externas.

3. DEFINICIONES
3.1 Comunicacion interna: Aquella que se establezca cuando tanto el
emisor como receptor pertenezcan a los departamentos, areas o

servicios de los cuales consta la empresa.
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3.2 Comunicacién externa: Son aquellas no comprendidas en las

3.3

4.1.

comunicaciones internas, Yy que involucran a organismos
gubernamentales, clientes, proveedores, contratistas y la comunidad

en general.

Parte interesada: Individuo o grupo relacionado o afectado con los
cambios en la organizacion, tanto interno como externo en la
organizacion y que tienen un interés en el desempefio o éxito de

ésta.

4. REQUISITOS

Para la comunicacion de la politica de calidad, la empresa debera
difundir por medio de publicaciones actualizadas en las instalaciones

de las oficinas administrativas e ingenio.

4.2.Los canales de comunicacion interna existentes en la empresa seran

los siguientes:

e Correo electrénico
e Telefdénica
e Orales

e Buzones de sugerencias
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4.3.En las instalaciones del Ingenio San José, la comunicacion interna se

realiza por medio de:

e Radio

e Celular

e Correo electronico

e Oral

4.4.Para la comunicacién externa con el fin de hacer publico su

compromiso con la calidad, se difundira la politica de calidad a todos

los entes externos como, proveedores, clientes y publico en general.

Para ello se utilizara los siguientes canales:

e Comunicaciones directas

e Correos

e Sitio web

5. DOCUMENTOS A CONSULTAR

Anexo 1

Anexo 2
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Anexo 1 RESPONSABLES DE COMUNICACIONES INTERNAS

Responsable de la
comunicacioéon/

Comunicaciones internas Usuario Dirigido a: Frecuencia
Jefe de Control de Cuando se
Calidad / requiera
Actualizaciéon de documentacion del Responsable del
Sistema de Gestion de la Calidad proceso Personal San José
Comunicaciones de Ingreso de Recursos Humanos Personal San José | Cuando se
personal requiera
Comunicaciones de Ingreso de Recursos Humanos Guardias Cuando se
personal requiera
Comunicaciones de las No Detectores / Auditores | Responsables / Cuando se
Conformidades internos Contraloria requiera
Atencion a inquietudes de los
empleados de San José sobre Jefe de Control de Cuando se
aspectos de calidad Calidad Personal San José | requiera
Directora Gestion
Humana / Asistente Gerentes de todas
Reuniones de Comité de Gerencia de Gerencia las areas Mensual
Superintendente de | Compradores / Cuando se
o Fabrica Gerente de requiera
Comunicaciones sobre compra de Produccioén /
materias primas nuevas Contraloria
Secretaria de Cuando se
Comunicaciones de Gerencia Gerencia Personal San José | requiera
Comunicaciones sobre mantenimiento | Gerente de Cuando se
de fébrica Produccién Personal San José | requiera
Comunicaciones sobre fechas de Asistente contable /
entregas de factura Contadora Personal San José | Mensual
Induccion del Sistema de Gestion de | Jefe de Control de Cuando se
la Calidad Calidad / Jefe Directo | Empleado nuevo |requiera
_ Responsable del Area | Empleado nuevo
Formacion del personal nuevo de su Cuando se
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cargo requiera
Comunicaciones sobre emergencias | Gerente de
en fabrica Produccién Personal San José | Mensual
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Anexo 2 RESPONSABLES DE COMUNICACIONES EXTERNAS

Comunicaciones externas Responsable de la Dirigido a: Frecuencia
comunicacién
/Usuario
Encuestas de satisfaccion Jefe de Control de Distribuidores / Cuando se
Calidad Clientes requiera
Relacionadas con requisitos legales Abogados Municipio de Cuando se
Guayaquil requiera
Relacionadas con Reclamos de Vendedor /Jefe de Areas Cuando se
calidad de producto Control de Calidad involucradas requiera
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6. DESCRIPCION DEL PROCESO

INICIO

Usuario/Cliente externo

Se requiere realizar una
comunicacion

Usuario

Busca el canal adecuado de
comunicacién:
comunicaciones directas,
correos, sitio web

Externo

¢ El comunicado es
interno o externo?

Interno

Usuario

Elige medio de
comunicacion sea
carteleras, correo

electrénico, verbal,
telefénico, radio

v

Usuario

Realiza comunicacion

v

Usuario / Recursos
Humanos

Realice seguimiento
para verificar que la
comunicacion fue
recibida

C;.T\

g
l
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P-GC-008 PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE EQUIPOS DE

1. Objetivo

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Establecer los mecanismos de control de los equipos de medicién,

inspeccidn y ensayo que son utilizados por San José S.A. para asegurar la

calidad de sus productos.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a todos los equipos de inspeccion, medicién

0 ensayo identificados en el formato Control de Equipos de Medicién y que

son utilizados por San José S.A. para asegurar la calidad de materias primas,

productos en produccion.

3. Responsabilidades

El Gerente de Produccion es el responsable de elaborar este procedimiento.

El Jefe de Control de Calidad es el responsable de revisar este

procedimiento.

El Gerente General es responsable de aprobar este procedimiento.
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Todo el personal de San José S.A. que realiza inspeccidon, medicién o
ensayos de productos utilizando equipos de medicidén, es responsable de

cumplir con las disposiciones establecidas en este procedimiento.

4. Descripcion del procedimiento

Seleccion de los Equipos de Medicion: El Jefe de Control de Calidad es
responsable de identificar y seleccionar el equipo de inspeccion, medicion y
ensayo que utilicen para asegurar la calidad de sus productos.

La seleccion de los equipos de medicion se realiza en base a la capacidad de
lograr la exactitud requerida y cumplir con las especificaciones.

Los equipos que cumplan con la capacidad de medicidn requerida por San
José S.A. son identificados y utilizados para el seguimiento y medicién de los
productos.

Si algun equipo no cumple con estos criterios se procede a informar al
Coordinador de Calidad para que inicie las actividades necesarias para

reemplazar el equipo de medicion.

Identificacién de los Equipos de Inspeccién, Medicion y Ensayo: Cuando
sea aplicable los equipos se identifican con una etiqueta que indica el cédigo

del equipo, fecha de ultima calibracion y fecha de la proxima calibracion.
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Los instrumentos que no se encuentran identificados con la etiqueta no
pueden ser utilizados para comprobar la conformidad del producto con los
requisitos especificados.

Cuando no sea posible colocar etiquetas directamente sobre el equipo, la
identificacion se puede realizar a través de la ubicacion del equipo o la
identificacion del empaque del mismo.

Calibracion: La calibracion puede ser realizada internamente por personal
de la empresa o por parte de proveedores externos calificados. En todo caso
se debe tomar como referencia patrones de calibracion o materiales de
referencia trazables a patrones nacionales o internacionales.

El Jefe de Control de Calidad es responsable de mantener los registros de la
calibracion o verificacion de los equipos.

Cuando se detecten equipos que no estan conformes con los requisitos, el
Jefe de Control de Calidad debe evaluar y registrar la validez de los
resultados de mediciones anteriores.

Si el equipo de medicion es sometido a sobrecarga o manejo inadecuado,
que proporcione resultados dudosos, o demuestre ser defectuoso o fuera de
los limites especificos, se aisla para evitar su uso o se etiqueta claramente
como “fuera de servicio” hasta que sea reparado y demuestre su correcto
funcionamiento.

5. Definiciones y Abreviaturas
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No Conformidad: Es el incumplimiento de un requisito especificado.
Medicién: Conjunto de operaciones cuyo objeto es determinar el valor
de una cantidad.

Resolucién: Es la menor diferencia de indicacion de un dispositivo
visualizador o instrumento que puede percibirse de forma significativa.
Incertidumbre: Es el resultado de la evaluacion que busca caracterizar
el intervalo dentro del cual estara el valor verdadero de una magnitud
medida, se estima generalmente con una probabilidad dada. La
incertidumbre de un proceso de medicion se calcula normalmente a
partir de la desviacion tipica de la distribucién, y depende del nivel de
confianza exigido, de la forma de la distribucion y del niumero de
repeticiones de la medicion.

Precision: Es el grado de concordancia entre el resultado de una
medicion y el optimismo (convencional) de la magnitud medida.
Calibracién: Conjunto de operaciones que establecen bajo condiciones
especificadas, la relacion entre valores indicados mediante un
instrumento o sistema de medicién vy los valores correspondientes de

una cantidad determinada mediante un patron de referencia.
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P-GC-009 PROCEDIMIENTO DE TRAZABILIDAD DE PRODUCTOS
FINALES
1. OBJETIVO
Definir la identificacion y registro de los productos terminados.
2. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
2.1.Cada unidad producida (saco de 50 kg) es identificada por:
e NUmero de unidad: es un nimero secuencial de la produccion del
ano, que es asignado por medio del numerador de sacos.
¢ Numero de lote: este nimero indica el mes y afio de produccion.
2.2.Toda la produccion es identificada en el registro de azucar por templa
(F-FB-006), donde se indica:
e Fechay hora de produccion
e Numero de templa por dia
e Produccion por templa
¢ Numeracion de unidades (sacos) por templa
2.3.El consumo de materia de materia prima es registrado por cada
consumo en la produccion y tal informacién se encuentra disponible
en los registros del Laboratorio, principalmente en el Reporte Diario
de Fabricaciéon (F-GC-017), donde se indica:
e Consumo de materia prima por proveedor (caficultor)
e Consumo de materia prima cosechada en los campos de San

José s.a. (cafia propia)
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e Cantidades en toneladas consumidas por caficultores y cafa

propia.

e Consumo de insumos: Cal, azufre, floculante.

e Resultados de andlisis de laboratorio de los procesos de

produccion de azucar.

e Resultados de andlisis de materia prima.

El registro de consumos de insumos se registras en el formato F-FB-

001 “Consumo de cal, azufre, floculante y agua.

2.4.La identificacién de los proveedores de insumos se encuentra en el

sistema, en el médulo de compras.
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INGENIO SAN JOSE

FLUJO / PROCESO

ENTRADA Cafia pesada SALIDA Cafia entera lista para picar

DESCRIPCION GENERAL

El abastecimiento debe cumplir con la planeacién determinada que considera el tipo de materia prima y
cantidad (toneladas).

Es importante que la cantidad recibida de cafia contenga un minimo de materia extrafia, pues influye en
las pérdidas en el proceso de produccién.

EQUIPOS PERSONAL / OPERATIVO SUPERVISION
Cortadores de cafia Supervisor de Cosecha
Operador de bascula Supervisor de Molienda
ACTIVIDADES INDICADOR
1. Planeacién de la produccién de azlcar Materia extrafia < 3 %

del total de toneladas

2. Coordinacién del corte y transporte de cafia

3. Coordinacién de larecepcién de cafia

4. Recepcion en el patio de la fbrica

5. Tomar muestra para andlisis de materia extrafia

OBSERVACIONES

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR FECHA

Jefe de Fabrica Superintendente de Fabrica G. General / Contralor
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R-FB-002 FICHA DE PROCESO: MOLIENDA

INGENIO SAN JOSE

FICHA DE PROCESO: MOLIENDA

CODIGO
R-FB-002

Pag.1del

FLUJO / PROCESO

ENTRADA

Cafia para picar
Agua Caliente

SALIDA

Bagazo
Jugo Diluido

DESCRIPCION GENERAL

El objetivo es extraer la mayor cantidad de jugo, y por ende sacarosa, para minimizar las
perdidas de azucar en el bagazo.
La cafia pasa a través de cuatro molinos y cada uno realiza la extraccion de jugo.

EQUIPOS

PERSONAL / OPERATIVO

SUPERVISION

Mesa para cafia

Operador de Molinos

Supervisor de Molienda

Conductores de cafla# 1y # 2.

Ayudante de Molinos

Control de calidad

Picadoras de cafia# 1y # 2.

Tandem de 4 molinos

Compresor de aire

Mandmetros

Medidor de agua

Bascula de jugo

Sistema de Prensa hidraulica aire-aceite

Sistema de lubricacidn Farval

Maquina Corliss

Tamiz (MUsico)

Bombas de jugo

INSUMOS

ACTIVIDADES

INDICADORES

Aire, Aceite, Grasa.

1. Chequear Presion de aire

Bagazo: Sacarosa, humedad.

Sac. en Bagazo < 4,00

2. Chequear niveles de aceite

Humedad < 50,0

3. Regular la carga de cafia en los molinos

Toneladas de Agua, Cafia, Bagazo y

Jugo Diluido

4. Regular la carga de cafia de la mesa

Andlisis de jugo Primera extraccion

hacia el conductor cafia # 1.

Andlisis de jugo Residual

Grafica brix molinos

HERRAMIENTAS

5. Mantener agua maceracién en los

molinos en los flujos apropiados.

Soldadoras, Pulidoras, Llaves, Martillos

Llaves diferentes medidas

6. Limpieza de los molinos por medio de

vapor y fungicida

OBSERVACIONES

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

FECHA

Jefe de Fabrica

Superintendente de Fabrica

G. General / Contralor
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INGENIO SAN JOSE

FICHA DE PROCESO: ELABORACION

CODIGO
R-FB-003

Pag.1ldel

FLUJO / PROCESO

ENTRADA |

Jugo de cafa |

SALIDA

| Cristales de azlcar secos

DESCRIPCION GENERAL

cal.

El jugo de cafia extraido de la molienda se lleva a una elevacién de temperatura y se separa un jugo
claro, esto se llama clarificacién y para refinarla se separan los compuestos insolubles al agregar

Se obtiene un jarabe por medio de la evaporacion del agua del jugo y éste se vuelve a clarificar.

En la cristalizacion se obtienen cristales de azlcar. Posteriormente se separan los cristales y el
liquido por medio de maquinas centrifugadoras.
La azucar himeda es secada con aire caliente y posteriormente se enfria con aire frio.

SUBPROCESOS

SUBPROCESOS ENTRADA SALIDA CONTROLES
- Jugo de cafia .
Sulfitacién - Diéxido de azufre | - Jugo sulfitado mie:-fbo p'_""
(S02) e
- Hidréxido de calcio Max: 7,6 pH
Encalado (Ca(OH)2) Jugo encalado Min: 7,0 pH

jugo encalado

Calentamiento de

-Vaporde 3a6
PSIG (libra/pulgada
cuadrada manometrica)

- Jugo encalado caliente

Jugo Encalado a 105°C

- Jugo encalado

Pre fi lacic caliente - Jugo con fléculos Temperatura de agua de condensados
re floculacion - Solucién de formados entre 35 - 40°C
flocultante
- . - Jugo con fléculos | - Jugo clarificado M_ax. 71pH
Clarificacion Min: 6,8 pH
formados - Lodos
_ Jugo filtrado Sacarosa < 1.3
Filtracion - Jugo clarificado 9 Humedad < 70 %
- Cachaza
Evaporacién - Jugo filtrado - Meladura Brix de meladura entre 62 - 68
- Vapor de escape - Condensados
- Meladura -MasaA, B, C Masa A: Br!x 91 - 92
Tachos - Vapor - Condensados Masa B: Brix 93 - 94
P Masa C: Brix 94 - 95; Pza < 52
-M A, B
Cristalizacion | - Masa A, B, C asah B, C Pureza 70% - 80%

Cristalizados

Centrifugacién

-Masa A, B, C
Cristalizados

- AzGcar humeda

Pureza < 65

Secado

- Azucar himeda

- Cristales de azucar

secos

Humedad < 0,075

INSUMOS

REGISTRO

SUPERVISION

Azufre sélido (Granulado color amarillo)

F-FB-001 Formato de consumo de cal,

Supenisor de Elaboraciéon 1

Cal solido (polvo Blanco)

azufre,floculante y agua

Supenisor de Elaboracién 2

Floculante Pro Floc 945

F-FB-003_Control de presiones, temperaturas

Solucién de Hidroxido de Sodio

OBSERVACIONES

Al preparar la cal en el tanque de almacenamiento se genera polvo.

Al adicionar la cal, debe tener en recirculacion la solucion para evitar sedimentacion de la misma en el fondo del tanque.

Tiempo de preparacion en el tanque de almacenamiento que lo realiza el operador de la secadora es de 30 min

El operador de clarificacion adiciona constantemente la solucion de cal al jugo sulfitado, del tanque de dosificacion

al cual debe adicionar agua para llevar a 10°Baume.

Entre tomar la muestra y enfriarla 10 min.

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

FECHA

Jefe de Fabrica

Superintendente de Fabrica

G. General / Contralor
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R-FB-004 FICHA DE PROCESO: ENVASADO

INGENIO SAN JOSE

FICHA DE PROCESO: ENVASADO

CODIGO
R-FB-004

Pag.1de1l

FLUJO / PROCESO

ENTRADA

AzUcar
Sacos
Piola
Cinta

SALIDA

Sacos con azUcar pesados y cosidos.

DESCRIPCION GENERAL

Mediante el transportador sinfin # 1 y # 2, el azGcar es conducida para envasar en los sacos, sean
estos plasticos o de papel, y al mismo instante pesar si es de unidades de 50 Kg. Luego proceder
a coserlos y por medio de banda transportadora enviarlos a la Bodega de Az(car.

EQUIPOS PERSONAL / OPERATIVO SUPERVISION
Balanza (50.0 Kg) Pesador Supervisor de elaboraciéon 2
Cosedora Cosedor Control de calidad
Transportador de cadena con tablillas
REGISTRO

F-FB-005__Registro de azucar por templa

INSUMOS ACTIVIDADES CONTROLES
Sacos plasticos 1. Pesar sacos de 50.0 Kg de azucar. Pol ? 95,6
Piola Humedad ? 0,075
Cinta 2. Coser bien los sacos para asi evitar Color ? 350 UI

de azlcar en la bodega.

3. Registrar todos los pardmetros que se

requieren en la hoja de control

HERRAMIENTAS

4. Coordinar con control de calidad sobre

Hoja de control

el aztcar humeda o de color que

Lapiz

este fuera de las normas establecidas

5. Limpieza diaria de losimanes

6. Coordinar con el operador de la secadora

los cambios de templa y registrar.

OBSERVACIONES

En las actividades, el pesador y el cosedor, se relevan mutuamente

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

FECHA

Jefe de Fabrica

Superintendente de Fabrica

G. General / Contralor
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R-FB-005 FICHA DE PROCESO: ALMACENAMIENTO

o CODIGO
e L0 R-FB-005
Fj:‘ Sl l; FICHA DE PROCESO: ALMACENAMIENTO
&kl 3
Pag.1del
INGENIO SAN JOSE

FLUJO / PROCESO

ENTRADA Sacos de azlcar SALIDA Sacos de azlcar almacenados

DESCRIPCION GENERAL

Los sacos de azlcar envasados son trasladados hasta la bodega de productos terminados

PERSONAL / OPERATIVO SUPERVISION

Estibadores Jefe de Bodega Productos terminados
Control de calidad

REGISTRO
F-FB-005__Registro de azlcar por templa

ACTIVIDADES

1. El estibador debe transportar los sacos de
50 kg. desde el area de envasado a bodega

HERRAMIENTAS de productos terminados
Hoja de control 2. Almacenar los sacos de producto terminado
Lapiz de acuerdo a lasindicaciones del jefe de

bodega, respetando los espacios asignados
para productos conformes y no conformes

OBSERVACIONES

Los productos terminados deben aimacenarse en las condiciones que indique control de calidad.

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR FECHA

Jefe de Fabrica Superintendente de Fébrica G. General / Contralor
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P-GH-001 PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y VINCULACION
OBJETIVO
Proveer, seleccionar y contratar al personal idéneo para ocupar los cargos
existentes en la empresa que estuvieren vacantes. Apoyar y realizar un
seguimiento durante la etapa inicial del empleado / ejecutivo. Administrar los
movimientos de personal de manera que exista un ambiente sano de

rotacion interna.

DEFINICIONES Y CLASIFICACION.

De todas las funciones del departamento:

1.1 Reclutamiento de Personal: Proceso de atraer mediante técnicas
diversas a candidatos que cumplen con los requisitos del cargo. Se logra a
través de entrevistas personales, visitas a universidades, publicaciones y

referidos de personas de alta confianza. El reclutamiento puede ser interno o

externo.

1.1.1 Reclutamiento interno: Proceso selectivo de aspirantes internos,
basado en el andlisis del documento de descripcion de cargo del
puesto.

1.1.2 Reclutamiento Externo: Es el mecanismo mediante el cual se
procede a captar externamente al recurso humano iddneo

interesado en prestar sus servicios en San José S.A.
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2.2 Seleccion de Personal: Escoger y clasificar a los candidatos mas

adecuados para satisfacer las necesidades de la organizacion, Incluye

requerimiento de personal, entrevistas, toma de pruebas, presentacion de

informes y trdmites de ingreso de personal.

221

2.2.2

2.2.3

224

Requerimiento de Personal cuando el mismo no esta aprobado en el
presupuesto Cuando el personal no fue aprobado en el presupuesto
del afio y un area requiera personal extra deberan diligenciar el
formato de requerimiento de personal, el mismo que contara con las
firmas de autorizacion del Jefe de Area, Gerente General y Gestion
Humana.

Entrevistas: Son mecanismos que el area de Gestion Humana tiene
y que permiten establecer y evaluar caracteristicas de los aspirantes
potenciales. Existen la entrevista preliminar, la cual se hace previo la
seleccion de hojas de vida para el Banco de datos, y la entrevista
profunda, la cual se hace previo la conformacion de la terna.
Aplicacién de Pruebas: Herramientas para evaluar y medir el
potencial de conocimientos, habilidades, destreza y la personalidad de
los aspirantes a ocupar una vacante en la empresa.

Informes de seleccion: Informes estandarizados con datos que

permiten al Jefe seleccionar la persona mas idonea para el cargo.
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2.2.5 Tramites de ingreso: Gestion Humana se encargara de coordinar y
ejecutar los pasos necesarios para el ingreso de una persona a la
empresa, como son Solicitud de documentos, celebracién de contrato.
Verificar los antecedentes del aspirante, asi como la autenticidad de
informacion dada en la solicitud de empleo (Titulos, colegios,

antecedentes penales, etc.).

2.3 Evaluacién de periodo de prueba: Seguimiento al personal de reciente

ingreso. Se efectda a los 90 dias.

2.4 Movimientos de Personal: ascensos y traslados. Asesoria y Tramite de
los movimientos internos del Personal.
2.4.1 Ascensos: Implica la ubicacién de un empleado o funcionario en un
puesto de mayor responsabilidad y posicion jerarquica.
2.4.2 Traslados: Es el mecanismo mediante el cual los empleados de San
José S.A. podran ser trasladados a laborar en otro departamento

siempre que la empresa lo necesite.

2.5 Banco de Aspirantes.- Es el medio por el cual se mantendra en
archivo electrénico los resultados de la pruebas y hojas de vida de los
aspirantes que resultaron finalistas en la terna para un cargo pero que no

fueron seleccionados para ocuparlo.
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REQUISITOS GENERALES.

La edad minima para ingresar a la empresa es de 18 afios.

Para llenar vacantes en la empresa, se evaluara primero la
disponibilidad y calificacion para el puesto del personal interno,
antes de recurrir al reclutamiento externo.

No serdn considerados aspirantes potenciales aquellos que tengan
informes negativos Yy referencias negativas.

Se considerara parte importante en la primera fase del proceso de
Seleccion, la imagen personal. Entendiéndose por imagen todo lo
que el individuo proyecta acerca de su nivel de educacién, modales,
actitud, etc., por intermedio del lenguaje verbal y no verbal teniendo la
empresa la potestad de contratar o no a las personas que presenten
una mala actitud, conducta, moral, etc.

Los aspirantes a ingresar a la empresa deberan someterse a las
pruebas psicoldgicas y técnicas requeridas por la empresa.

Gestiébn Humana se encargara de verificar las referencias personales

y de trabajo, de los candidatos que participen en el proceso.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

Ver Anexo 1
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DOCUMENTOS QUE DEBEN CONSULTARSE:

P-GH-002 Procedi

miento de Induccién.

ANEXO 1: PROCESO DE SELECCION Y VINCULACION DEL RECURSO

HUMANO.

INICIO

Areas de La Familiar S.A..

Solicita personal a Gestion
Humana para cubrir una
necesidad

'

Jefe de Recursos

Humanos F-GH-005

Y
v

Descripcién del cargo

Revisa y analiza perfil del
cargo y competencias

¢Necesidad Jefe de Recursos Humanos
cubierta?
»| Elabora el contrato de trabajo
para el personal nuevo
Jefe de Recursos Humanos v
Jefe de Recursos Humanos
Procede_ a realizar la Una vez firmado el contrato de
seleccion externa trabajo inscribe el mismo en la
Inspectoria del Trabajo
\ 4
Gerente General Y
Jefe de Recursos Humanos
Da la aprobacién de personal
seleccionado y comunica a Gestién  [— Elabora la carpeta con todos
Humana, Gerente, Director o Jefe los documentos del nuevo
inmediato del personal requerido empleado y lo incluye en la
némina de la empresa

Y

v

Jefe de Recursos Humanos

Solicita documentos personales al
aspirante y fija cita para realizar
visita domiciliaria

P-GG-002
Procedimiento de induccion

Jefe de Recursos
Humanos

Personal nuevo

a Gerente o Jefe del
puesto que esta vacante
con copia a Gestion
Humana

Envia informe de rechazo

Se integra a sus
funciones normales

¢Documentos OK?

Jefe Recursos Humanos

Procede a llenar el formato de
ingreso al IESS

FIN
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P-GH-002 PROCEDIMIENTO DE INDUCCION
OBJETO
Este procedimiento tiene por objeto establecer la manera de dar la induccion

a las personas que ingresan a San José S.A.

DEFINICIONES Y CLASIFICACION

Definiciones
* Induccién: Proceso de socializacién del nuevo colaborador en la
organizacion o area.
» Facilitador: Persona responsable de la formacién o de la induccién,
puede ser empleado de la Empresa o personal externo a ésta.
= Monitor: Persona encargada de la ensefianza y la practica de alguna

labor, tarea o trabajo

Clasificaciones

* Induccién operarios: Se realiza en un dia explicando generalidades de
San José S.A., areas de servicio (deberes y derechos) y seguridad
industrial.

* Induccién empleados: El tiempo depende del cargo que se va ocupar y

de las funciones a desempefiar. Fuera de los temas de la induccion
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anterior se recibe conocimientos generales del area asi como su labor
dentro de San José S.A. y el departamento.

Este documento F-GH-001 serd devuelto por el jefe luego de los 3
meses de prueba indicando cuales fueron los temas que se traté con
el empleado y cual fue su rendimiento en el cargo: si fue bueno se
devolvera el formato debidamente firmado por empleado y jefe para
constancia y archivo en Gestibn Humana; si el desempefio fue
negativo se informara a través de un mail que la persona no paso el
periodo de prueba.

En la evaluacion al término del periodo de prueba e induccién el Jefe
debe indicar claramente si considera que el empleado ha demostrado
que ha tomado conciencia de los requisitos del sistema de gestién de

la calidad y los aspectos e impactos ambientales de su trabajo.

REQUISITOS
Directora de Gestion Humana comunica el ingreso de personal a la empresa

por medio de correo electronico.
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Temas y responsables de induccion:
INDUCCION [INDUCCION
TEMA RESPONSABLE
OPERARIOS | EMPLEADOS
Generalidades de la | Jefe de
Empresa, mision, Recursos X X
vision y valores Humanos
Seguridad en la planta | Coordinadora
X X
y Salud e Higiene de HSEQ
Jefe de
Sistema de Gestion
Control de X X
de la Calidad
Calidad
Generalidades de
Jefe
area de trabajo y
Inmediato o X X
procesos que
supervisor
existieran
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DESCRIPCION DEL PROCESO

INICIO

Directora de Gesti6on Humana

Consultar al Jefe directo sobre temas de induccién
propios del area de trabajo y fechas
para la capacitacion

'

Directora de Gestién Humana

Solicitar fecha de induccién de los responsables de los
otros temas

'

Directora de Gestién Humana

Elaborar programa de induccién

Y

Directora de Gesti6én Humana

Comunicar el programa a las personas que van a recibir
la induccién

v

Directora de Gestiéon Humana

Enviar programa de induccién a los facilitadores

F-GH-001

{«

Facilitadores

Realizar la induccién

Y

Facilitadores

Hacer firmar el registro del programa que se
dio en la induccién del personal que la
recibié y entregar al Jefe Inmediato

Hk

Jefe Inmediato

Firmar el programa de induccién y entregar a
Gestion Humana

F-GH-001

{k

Directora de Gestiéon Humana

Archivar registro en la hoja de vida o en
el folder de induccién

FIN
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P-GH-003 PROCEDIMIENTO PARA LA FORMACION

OBJETO
Este procedimiento tiene por objetivo definir la forma de desarrollar planes de

formacién en San José S.Ay evaluar su eficacia.

DEFINICIONES Y CLASIFICACION.

= Competencia: Educacion, formacion, habilidad y destreza.

» Eficacia de la formacion:
“1” Adquirié conocimientos.
“2” Aplica los conocimientos adquiridos en el puesto de trabajo.
“3” Multiplica la formacion.

» Facilitador: Persona responsable de una formacion o un
entrenamiento especifico, el cual puede ser un trabajador de la
empresa o personal externo a ésta.

» Formacién: Proceso educativo enfocado al desarrollo integral del
individuo, tanto para el desempefio exitoso de su puesto de trabajo
como para su crecimiento personal. Dicha formacion puede contener
tanto parte tedrica como practica segun se requiera y puede ser

interna o externa.
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Formacion extra: Cualquier formacién que no se encuentre dentro del
plan de desarrollo humano del afio en curso y fuera solicitada por el
Gerente de &rea por considerarla importante para el desarrollo de su
personal o de competencias.

Experiencia: Conjunto de conocimientos especificos adquiridos a

través del tiempo.

Cualquier formacion solicitada adicionalmente se la podra autorizar, cuando

cumpla los siguientes puntos.

Que la formacién solicitada tenga relacion o concordancia con la labor
que la persona desempefia en la compafiia

La Gerencia General y Gestion Humana son quienes deciden si se
otorga o0 no la autorizacion para el uso del financiamiento externo o
interno.

La Gerencia General es la Unica autorizada a autorizar préstamos o
financiamientos de programas de formacion como diplomados,
maestrias, doctorados, etc.

La persona formada se compromete a impartir esta formacién a sus

comparieros de trabajo cuando la empresa lo requiera.
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REQUISITOS.

Para la Planeacion de la Formacion:

Las necesidades de formacion pueden surgir a través de:

Planeacion estratégica de la Compaiiia.

Comité de Gerencia y de Reuniones de Recursos Humanos con Otras
areas.

Brechas de roles criticos detectadas a través del desempefio.
Anualmente, las cabezas departamentales planifican las medidas para
el entrenamiento y capacitacion de los empleados a su cargo,
identificando las necesidades de formacién que tienen los mismos;
para esto, ellos se valen del paquete de ofertas disponibles y/o del
archivo mantenido en Gestion Humana. Los seminarios que no se
encuentran en el plan deben ser discutidos y acordados con Gerencia.
Resultados de las auditorias internas del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Movimientos de personal al interior de la empresa.

Avances tecnolégicos los cuales involucren nuevos procedimientos.

Cambios sustanciales en los procedimientos y procesos.

Para la realizacion de formaciones extras se requiere la aprobacion del Jefe y

Gerente de area, Gerencia General y Gestion humana.
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Todas las areas de la Empresa deben informar al area de Gestion Humana
las actividades de formacion que realizan internamente.

En el formato de “Registro de Asistencia a Formacion” (F-GH-002), es
obligatorio llenar el campo donde se anota el numero de cédula para el
personal de San José S.A. y el personal de los contratistas que esté
presente en dicha formacion o por personal externo de la empresa.

Todos los programas de formacion realizados por San José S.A., son de
asistencia obligatoria para las personas involucradas en el mismo. En caso
de hubiera una falta no justificada se realizara un llamado de atencién verbal
si la actitud es mantenida un llamado de atencion escrito y si hay una tercera
falta se procederd con el descuento de 10% del costo individual del

programa con su respectiva copia a su carpeta.

Para la evaluacion de la eficacia:

Para medir la eficacia en la formacién la persona que asiste al programa
debera diligenciar el formato de Evaluacién de formacion F-GH-003.

Gestion Humana es la responsable de mantener los resultados de las
evaluaciones

Cuando la evaluacion del programa de formacion de menos de 3/5 se
procedera a eliminar al proveedor si da una evaluacion superior de 3/5 se lo

mantendra entre los proveedores.
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Para la toma de conciencia:

El departamento de Seguridad y Salud establecera en las reuniones periodicas

la planificacion, implementacion y seguimiento de la concientizacion de todo el

personal y de quienes laboren para la organizacion en cuanto a los requisitos

del Sistema de Gestion de Calidad.

DESCRIPCION DEL PROCESO.

Ver Anexo 1.
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Anexol. DESCRIPCION DEL PROCESO

INICIO

Usuario

Solicita formacién, ver numeral 3.1

Jefe de Solicitante

¢Formacion interna? R .
Verifica importancia para el cargo y para la
proyeccion. Ver numeral 3.1

Jefe de Recursos Humanos

¢Se requiere la

Elabora el plan de formacién que es aprobado por el formacién?

Gerente y Gerentes de areas

Jefe de Solicitante

—»l Diligencia formato F-GH-004 para

formacion extra y solicita
Jefe de Recursos Humanos aprobacion del Gerente del Area 'y
de RRHH

F-GH-004

Directora de Gestion Humana

Desarrolla el plan de formacién a través de
consecucién de proveedores y organizacion
logistica

v

Jefe de Recursos Humanos

Informa al personal sobre la formacion y envia
citacion con copia al Jefe

v

Citacién

Coordina la formacién solicitada

Facilitadores / Entidades de Formacién / Personal en
@_> Formacion %

Realizan la formacion

v

Personal Formado

Al finalizar la formacién:

Firmar el F-GH-002 y lo envia a Gestion Humana
(interna)

Entrega certificado de asistencia a Gestion NO
Humana (externa)
Envia memorias a Gestién Humana

v

F-GH-002 y certificado

Jefe de Recursos Humanos

Registra en la base de datos, archiva F-
GG-002 Yy certificado en la hoja de vida

¢Fue eficaz?

(s

M
i

Jefe de Solicitante

Informa al interesado motivos por
los cuales no se realizara la
formacion
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P-M-001 PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE MANTENIMIENTO

OBJETIVO
Definir los mecanismos de control para el mantenimiento efectivo de las
maquinas que aseguren su correcto funcionamiento, disponibilidad y prevenir

que afecten a la calidad de los productos confeccionados por San José S.A.

ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a las maquinas e instalaciones que utiliza

San José S.A. para la produccion.

RESPONSABILIDADES

El personal de Mantenimiento es el responsable de elaborar este
procedimiento.

El Gerente de Produccion es el responsable de revisar este procedimiento.

El Gerente General es responsable de aprobar este procedimiento.

Todo el personal de San José S.A. tiene la responsabilidad de colaborar en
el mantenimiento basico de sus maquinas y de comunicar al personal de
mantenimiento cuando se presenten fallas de funcionamiento que puedan

afectar la calidad de los productos.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

San José S.A. dispone de personal para realizar actividades de
mantenimiento preventivo y correctivo de las maquinas utilizadas en los
procesos de produccion.

Las actividades de mantenimiento preventivo se cumplen a partir de lo
establecido en el Programa de Mantenimiento (F-M-001), donde se indican
datos de identificacion de la maquina y la frecuencia de revision. Parte del
mantenimiento preventivo, es realizado también por los Operarios de
Produccion, quienes tienen la obligacion de mantener las maquinas en
condiciones de limpieza y lubricaciéon adecuadas.

Las actividades de mantenimiento correctivo se realizan a partir de los
reportes de fallas detectadas por los Operarios de Produccion, Coordinador
de Calidad o Gerente de Produccion.

Los trabajos de mantenimiento correctivo se realizan a la brevedad posible,
en funcion de la disponibilidad del personal, repuestos y dafios de las
maquinas. Una vez reparadas las maquinas son entregadas a los Operarios
de Produccion quienes realizan las pruebas de funcionamiento
correspondiente y reciben a satisfaccion los trabajos realizados. En caso de
persistir el defecto o falla, se comunica al personal de mantenimiento para
gue tome las acciones necesarias.

Las adquisiciones de repuestos las coordina el personal de mantenimiento

con el Gerente Financiero.
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La ejecucion de los trabajos de mantenimiento, se realiza con la autorizacion

del Gerente de Produccion con la finalidad de no interferir con los programas

de produccién.

Como evidencia de cumplimiento del mantenimiento correctivo y preventivo,

se mantiene el formato Control de Maquinas (F-M-002), donde se registran

las actividades, novedades y observaciones realizadas.

DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestiéon de la Calidad

No Conformidad: Es el incumplimiento de un requisito especificado.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma ISO 9001:2000

REGISTROS

Programa de Mantenimiento (F-M-001)

Control de Maquinas (F -M-002).
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P-CL-001 PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DE PROVEEDORES

1. Objeto
Definir el proceso y la metodologia para evaluar los proveedores de Materias
Primas, Material de Empaque e Insumos, existentes en San José S.A y

establecer un seguimiento de los mismos por periodos definidos.

2. Alcance
Este procedimiento es aplicable a los proveedores de Materias Primas,
Material de Empaque e Insumos; comprende desde la revision de los
proveedores, que durante el afio a evaluar tuvieran el mayor valor por monto
de compras y todos aquellos proveedores que impactaron por calidad, la
definicion del plan de evaluacion y hasta la obtencion de la calificacién y

definicion de planes de accion que conduzcan al mejoramiento.

3. Definiciones

» Materia Prima (MP): Cafia de azUcar que se transforman durante el
proceso de obtencion de un producto.
» Material de Empaque (ME): Elemento utilizado para contener una

sustancia
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= Insumos (IN): Materiales utilizados en el proceso de produccion de

azucar.

= Cainlicultor: Proveedor de materia prima

= Proveedor nacional: Aquel que esta ubicado en el pais de origen de

cada Compairiia y la compra se realiza directamente a ellos; o el

centro de produccion se encuentra en el exterior pero el producto se

ofrece nacionalizado en plaza.

» Proveedor extranjero: Aquel cuyo centro de produccidén se encuentra

en el exterior y la compra se realiza directamente o a través de un

representante.

= ATC: Corresponde a la calificacion de entrega a tiempo y completo.
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4. METODO DE CALIFICACION DE PROVEEDORES

Los criterios a evaluar y su peso son los siguientes
CRITERIOS %
ATC -ATIEMPOY COMPLETO 40
CALIDAD DE PRODUCTO 20
COMPETITIVIDAD COMERCIAL 20
SOPORTE TECNICO 10
SALUD, SEGURIDAD Y AMBIENTE 10
Total 100%

ATC - Oportunidad y Cantidad Entregada (40%)

Responsables: Compradores

Este criterio es el resultado de evaluar el desempefio del Proveedor para

entregas a tiempo y completas tomadas del sistema de informacién. El

registro de ingreso del sistema es comparado contra las fechas y cantidades

programadas; para este aspecto se establece una tolerancia de 3 dias para

proveedores nacionales (contra fecha pactada) y 5 dias para proveedores
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internacionales (contra fecha segun Incoterm). El valor obtenido se pondera

por el peso de este criterio en la evaluacion total

Calidad de Producto (20%)

Responsables: Jefe de Control de Calidad

El area de Calidad informa la lista de todos los proveedores y caiiicultores

que impactaron por calidad, durante el afio a evaluar, y la calificacion

asignada, de acuerdo con las siguientes variables

% DESVIACIONES =(# Desviaciones/# Entradas) *100%

CRITERIO DE PUNTOS:

% Desviaciones Puntos
0% 20
<=10% 15

> 10% <=20% 10

> 20% 0

COMPETITIVIDAD COMERCIAL (20%)

Responsables: Negociadores

Esta variable es el resultado de analizar al Proveedor desde el punto de vista

comercial, teniendo en cuenta las siguientes variables:
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CALIFICACION[VARIABLE Puntos

Proveedor altamente competitivo (mejor nivel de |20

5 precios relativo), consignacion, mejores condiciones
que otras opciones.
No tiene diferenciacion en precio, consignacion |12
3 nacional o internacional, descuentos por pronto
pago o volumen.
1 Precios mas altos (relativo) 4
Soporte Técnico (10%)
Responsables: Area Técnica
La calificacion de esta variable se ha dividido en tres aspectos:
CALIFICACION VARIABLE Puntos
Participa oportuna y activamente en la solucién |4
5 de problemas
3 Da sugerencias pero no son efectivas 2
No se involucra ni da soluciones a los|0
1 problemas
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Documentacion: Entrega de certificados de calidad, MSDS, fichas técnicas

CALIFICACION |VARIABLE Puntos
2 Documentacion completa 4
1 1: No entrega documentacion completa 0

Certificaciones de sistemas de gestion que afecten la calidad del producto

CALIFICACION VARIABLE Puntos

2 Tiene sistemas de gestién 2

1 No tiene sistemas de gestion 0

Salud, Seguridad y Ambiente (10%)

Responsables: Area de Salud, Seguridad y Ambiente

Recibo en Almacén

CALIFICACION VARIABLE Puntos

5 Mercancia en buen estado y correcto rotulado |4
Incumple alguna de las dos condiciones|2

’ anteriores
Mercancia en mal estado (contaminada, |0

1

empagues rotos, no rotulada)
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Transporte
CALIFICACION VARIABLE Puntos

Cumple regulaciones regionales de transporte de |4

5
productos quimicos.

3 Incumple con alguna de las regulaciones 2

1 Incumple decreto 0

Certificaciones

CALIFICACION VARIABLE Puntos
Tiene uno o mas sistemas de gestion|2

2 certificados (Ambiental, SYSO, RS)

1 Tiene un sistema de gestién (ambiental, SYSO) |1

0 No tiene sistemas de gestion 0
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5. DEFINICION DE PROVEEDORES A EVALUAR

Finalizado cada afio se bajan del sistema, los 30 primeros proveedores por

valor de compra, se adiciona a este listado todos los proveedores que

presentaron problemas de calidad.

6. CONSOLIDACION DE INFORMACION Y CALIFICACION FINAL

Cada area responsable envia la informacion a Asistente de Compras, quien

la consolida en el formato Evaluacion de Proveedores; se genera la

calificacion final por proveedor:

CALIFICACION CLASIFICACION
> 90 puntos EXCELENTE
>80 y <=90 puntos BUENO

> 70 y <= 80 puntos ACEPTABLE

<= 70 puntos DEFICIENTE
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P-CL-002 PROCEDIMIENTO DE RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE

1. OBJETIVO

MATERIA PRIMA, INSUMOS, MATERIALES DE EMPAQUE

Definir como se reciben la materia prima; y como se reciben y almacenan los

insumos y materiales de empaque en San José S.A.

w

Materia prima: cafia de azlcar obtenida de la agricultura.

DEFINICIONES Y CLASIFICACION

Material de empaque: Elemento utilizado para envasar y empacar

productos terminados.

Insumos: Son materiales utilizados en la produccién de productos

terminados.

DESCRIPCION DEL PROCESO

.1 MATERIA PRIMA

El Jefe de Cosecha realiza y entrega al Gerente de Produccion la

planificacion de llegadas de materia prima durante la semana.

La materia prima se traslada hacia el Ingenio San José

por medio de camiones.

Los camiones son pesados en la bascula del Ingenio, para obtener el

valor de las toneladas.
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La bascula emite un ticket con la informacién de la materia prima
pesada (peso en toneladas, caficultor, cantero).

Se procedera a tomar muestra aleatorias de las materias primas
recibidas y se entregara al Asistente de Control de Calidad, para el
analisis de calidad en cuanto a materia extrafna.

La materia prima se traslada al patio de la fabrica y se consume de
acuerdo a la planificacion.

La planificacién del consumo debe de considerar el tiempo en que se
cortd la materia prima y el tiempo en que se va a consumir, ya que el
tiempo entre corte y molienda es determinante en los rendimientos de

la materia prima.

3.2 INSUMOS Y MATERIAL DE EMPAQUE

El departamento de Compras comunica a Bodega de Materiales el
envio de los insumos y materiales de empaque.

El Jefe de Bodega debe verificar que los materiales de empaque e
insumos cumplan con los requisitos de la orden de compra, y debe
comparar con los requisitos de la ficha técnica que emite el proveedor.
El jefe de Bodega es el encargado de la recepcion de los documentos
de respaldo de la compra. (facturas, 6rdenes de compras, guia de

remision)
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El jefe de Bodega debe verificar la recepcion de los certificados de
calidad de los insumos y materiales que emite el proveedor y debe
registrar los detalles en el formato F-CL-001 “Formato para recepcion
de materiales de empaque e insumos”

El jefe de Bodega, indica al personal en que ubicacién debe colocar
los materiales de empaque e insumos.

El montacargas traslada los insumos o materiales de empaques
recibidos.

La identificacion del material de empaque se hara colocando una
tarjeta de identificacion de material, donde se registrara codigo y
cantidad.

Todo material de empaque e insumos que no cumplan con los
requerimientos establecidos deben ser tratados por medio del
procedimiento P-GC-002 “Procedimiento de Control de Producto No
Conforme”

La Bodega de Materiales debe tener las condiciones Optimas para la

preservacion de los productos.

. PROCEDIMIENTOS A CONSULTAR

P-GC-002 “Procedimiento de Control de Producto No Conforme”
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P-CL-003 PROCEDIMIENTO DE DESPACHO DE PRODUCTOS

1. Objetivo

Establecer los criterios de control para realizar los despachos de productos

en San José S.A.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable para los despachos de productos que realice

San José S.A., relacionados con la entrega de materias primas y materiales a

los diferentes modulos de produccion y embalaje, producto terminado y

desperdicios.

3. Responsabilidades

= Operadores asignados son los responsables de elaborar este

procedimiento.

= EI Jefe de Control de Calidad es el responsable de revisar este

procedimiento.

» Gerente de Produccion es responsable de aprobar este procedimiento.

= Todo el personal es responsable de cumplir con las disposiciones

establecidas en este procedimiento para asegurar la preservacion del

producto terminado hasta su despacho al cliente.
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4. Descripcién del procedimiento

Despacho de materiales para produccién

Las materias primas e insumos se entregan a los modulos de produccion de
acuerdo a los requerimientos establecidos en las Ordenes de Trabajo.

Como evidencia de cumplimiento se mantienen las 6rdenes de trabajo y los
egresos de bodega, elaborados por el Gerente de Produccién y el Bodeguero

respectivamente.

Despacho de materiales para Empaque
Los materiales e insumos se entregan a los médulos de empaque de acuerdo

a los requerimientos establecidos.

Despacho de producto terminado
El departamento de Ventas coordina la llegada de los vehiculos en que se
despachara el producto por cliente. Parte de la revision del pedido consiste

en la verificacion fisica de los productos.
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Durante el despacho los operarios verifican que el producto sea manipulado
con precaucion y colocado de manera que no se deteriore durante el
transporte.

El transporte no debe contener productos quimicos que afecten a la calidad
del producto.

El vehiculo en el que se despachara le pedido, inicialmente es pesado en el
sistema de bascula, luego a su salida, cuando ya lleva la carga del pedido es
pesado en la bascula nuevamente, asi el peso final menos el peso inicial,
debe ser equivalente a la cantidad despachada.

Es prohibido despachar productos no conformes.

Como evidencia de cumplimiento se mantienen Guias de Remision, el peso

en la bascula y/o cualquier otra informacion que se considere relevante.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad
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P-GV-001 PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DE LA

SATISFACCION AL CLIENTE

1. Objetivo
Establecer el método para asegurar que se identifica claramente el nivel de
satisfaccion del cliente con los productos y servicios recibidos, administrar la
informacion originada en encuestas para lograr mejoras que cumplan las

expectativas de los clientes y el consumidor.

2. Responsables

Control de Calidad.

3. Alcance y definiciones

3.1 Este procedimiento debe incluir a todos los clientes Comerciales e
Industriales, y consumidores de productos y servicios de la
compainia.

3.2 Tipos de clientes y usuarios: son clasificados de acuerdo al tipo de
productos que utilizan o al canal de venta, de la siguiente manera:
= Distribuidores
* Industrias.

=  Consumidores finales
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3.3 Encuestas: proceso para obtener informacién veraz de parte de

clientes y usuarios. Estas pueden ser escritas, personales, en grupo,

por correo, telefonicas. Asi mismo, estas pueden ser realizadas por

personal

de la compafia o sub-contratadas con empresas

especializadas.

4. Requisitos

4.1 Se debe recabar la informacién sobre la satisfaccion del total de

clientes, de manera representativa, a nivel nacional.

4.2 El area de Control de Calidad es responsable de la planificacion y

realizacion de las encuestas de satisfaccion, asi como de controlar la

divulgacion de la informacién a las areas involucradas.

4.3 Al final de cada ciclo de encuestas se debe analizar los resultados y

comentarios, para preparar un plan de acciébn que atienda las

necesidades e inquietudes planteadas por los clientes y usuarios.

5. Descripcién del procedimiento

Ver Anexo 1
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ANEXO 1: Proceso De Evaluacion De La Satisfaccion Del Cliente
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INICIO

Control de Calidad

Realiza planificacién de
encuestas de satisfaccion

F-GV-001

Control de Calidad

Elabora cronograma de entrega de
encuestas, revisiones y analisis de
informes

v

Gerente General y Contraloria

Aprueban planificacion y
cronograma, ademas del formato
de encuesta

v

Control de Calidad

Ejecuta encuestas y recopila
informacién, tabula y prepara
analisis final

v

Control de Calidad

Presenta a las areas involucradas
y se generan planes de acciéon

Control de Calidad

Realiza el seguimiento de
acciones de mejora

FIN
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F-GC-001 REGISTRO DE PRODUCTO NO CONFORME: INSUMOS Y

MATERIALES DE EMPAQUE

REGISTRO DE PRODUCTO NO CONFORME INSUMOS Y MATERIALES DE EMPAQUE Fc_gg'_gc?l
SAN JOSE S.A. RO
NOMERO DE | PRODUCTO | CANTIDAD DE | UNIDAD
FECHA NO NO EE);ISGTOHEA': NOMBRE | PRODUCTONO| DE | DEFECTO gggSBﬁEDME: DECISION
CONFORME CONFORME CONFORME MEDIDA
COMENTARIOS

Jefe de Bodega

Jefe de Control de Calidad
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F-GC-002 ROTULO DE PRODUCTO NO CONFORME: INSUMOS Y

MATERIALES DE EMPAQUE

NO CONFORME

DEFECTUOSONE®:
CODIGO:
NOMBRE:
CANTIDAD/PESO:
FECHA:

PARA DESCARTAR
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F-GC-003 REGISTRO DE PRODUCTO NO CONFORME: PRODUCTOS

TERMINADOS Y PRODUCTOS EN PROCESO

REGISTRO DE PRODUCTO NO CONFORME PRODUCTOS TERMINADOS Y | cODIGO
PRODUCTOS EN PROCESO F-GC-003
SAN JOSE S.A. RO
recha |NOMERO DENO| PRODUCTONO | o | SANEIDAD O | unibap DE | PARAMETROS | CAUSA
CONFORME | CONFORME R Rt | MEDIDA | iNcUMPLIDOS |, OF
COMENTARIOS

Jefe de Bodega

Jefe de Control de Calidad
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F-GC-004 ROTULO DE PRODUCTO NO CONFORME: PRODUCTO

TERMINADO

AZUCAR BLANCO NO CONFORME

DEFECTUOSO N°:
FECHAY HORA:
CANTIDAD:

# DE SACOS:
TEMPLA:
MOTIVO:
SUPERVISOR DE ELABORACION RESPONSABLE:

JEFE DE CONTROL DE CALIDAD
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F-GC-005 ACTA Y REGISTRO PARA ACCIONES DE MEJORA

I- M A~
Ay H ACTA Y REGISTRO PARA ACCIONES DE MEJORA coDbIco
i . F-GC-005
Heh, 8
T o [ .
t-’:‘, oy W SAN JOSE S A.
v - RO
TEMAS A TRATAR: FECHA DE REALIZACION:

LUGAR:

HORA DE INICIO:

HORA DE FINALIZACION:

ASISTENTES

AREA

CONCLUSIONES:
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F-GC-006 SOLUCION DE NO CONFORMIDADES Y NO

CONFORMIDADES POTENCIALES

SOLUCION DE NO CONFORMIDADES Y CcODIGO
NO CONFORMIDADES POTENCIALES F-GC-006
SAN JOSE S.A. RO
Fecha: Si NO

Problema Resuelto: I:I I:l

Solo para usar en Auditorias Internas:

Consecutivo: De la No Conformidad numeral Correspondiente a la Auditoria realizada el
Proceso Responsable del Proceso |Subproceso Responsable del Subproceso
Hallazgo:
L Accion Accion Accion de
Correccion: . . .
Preventiva: Correctiva: Mejora:
Correccioén: Responsable]] Plazo: Alcance: Costo:

ANALISIS DE CAUSAS:

» HALLAZGO

Plan de Accion:
Causa:
Objetivo:
Responsable:
Plazo:
Alcance:
Tareas Recursos Dinero

Verificacion:
Fecha: Conclusion:

FIRMA DE AUDITOR:

H 1 o
Auditoria N FIRMA DE AUDITADO:

FIRMA DEL RESPONSABLE DEL PROCESO




F-GC-007 CAMBIOS EFECTUADOS A DOCUMENTOS

. AM A A y CODIGOD
:;%,.J ¢ CAMBIOS EFECTUADOS ADQCUMENTR F-GC-007
(2728 ":""\
e ) .
] T % SAM JOSE 3 A RO
o -
CODIGODEDOCUMENTO:
TITULO:
PAG. MODIFICACION AUTORIZACION

FECHA [REVISION

215
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F-GC-008 EVALUACION GENERAL DE AUDITORES INTERNOS

g
;:?;’-\ )? , cODIGO
t;‘- 8 EVALUACION DE AUDITORES F-GC-008
N R RO

NOMBRE DEL AUDITOR:

EVALUADOR:
FECHA:
Fawor calificar de 1 a 5 (siendo 5 el maximo) los siguientes aspectos
CALIF. OBSERVACIONES
& |Diplomacia: tacto para concertar
z
o
% Comunicacion: Se expresa y sabe escuchar
w
[i4

Trabajo en equipo

Vende ideas; toma la iniciativa en entrevistas.

Orienta o direcciona al entrevistado y al grupo
entrevistador

LIDERAZGO

Asume liderazgo en asuntos criticos

Objetivo: no se deja influenciar

Persistente y enfocado al logro de los objetivos

Confianza en si mismo

Evidencia investigacion previa de la situacién del area a
entrevistar

Redacta preguntas acorde a los objetivos de la auditoria

Es claro y objetivo en la redaccion de hallazgos.

Organiza y redacta informes practicos y comprensibles

ANALISIS DE INFORMACION

Obtiene conclusiones oportunas basado en el
razonamiento logico y andlisis de los resultados.

Conoce las normas ISO 9001

Conoce y entiende el manual de gestion y las
modelaciones.

CONOCIMIE
T
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F-GC-009 EVALUACION GENERAL DE AUDITORES INTERNOS

EVALUACION GENERAL DE AUDITORES INTERNOS CODIGO
F-GC-009
SANJOSE S.A. RO

FECHA:

RELACIONES PERSONAL ANALISIS DE INFORMACION

CONOCIMIENTO

SIMBOLOGIA

Dedla 5.0_ Requiere mantenerse competencia
De2la 4,0_ Requiere mejorarse competencia
Del0a 2.0_ Requiere replantearse al auditor
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F-GC-010 PROGRAMA CICLO DE AUDITORIAS INTERNAS

s

}h =

Iu‘

LA FAMILIAR S.A.

PROGRAMA CICLO DE AUDITORIAS INTERNAS

F-GC-010

RO

Reunion de Apertura:

Fecha:
PROPOSITO:
ALCANCE:

Auditoria
N°

Proceso

Subproceso

Requisito

Documentos /
Procedimientos

Auditores|Auditados

Observacién de Gestion Integral

Fecha de

) ., Hora
Ejecucion




F-GC-011 PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS
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PLAN DE AUDITORIA INTERNA

SAN JOSE S.A.

F-GC-011

RO

AUDITORES

OBJETO ESPECIFICO DE LA AUDITORIA

ALCANCE DE LA AUDITORIA

CRITERIO DE LA AUDITORIA

REUNION DE APERTURA

Fecha:

Hora:

Lugar:
Participantes

PLAN DE TRABAJO:

Proceso:
Fecha:
Hora:
Duracién:
Lugar:

Auditados
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F-GC-012 LISTA DE VERIFICACION PARA AUDITORIA INTERNA

LISTA DE VERTFICACION PARA AUDITORTAS INTERNAS

}"?J 5.'4’ EGCA12
N

§ Y\ SANJOSE S.A.

B % RO
Proceso: Auditoria N°:

Responsables del proceso:

Fecha de auditoria:

Auditores:

Auditados

Documentos/Requisitos auditados

Auditoria Cerrada

SI|| No

N°

TEMA AVERIFICAR

HALLAZGOS
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F-GC-013 INFORME DE AUDITORIA INTERNA

P INFORME DE AUDITORIA INTERNA F-GC-013
— Lai s
. 5
t“" - ,._.\;: (‘;., SAN JOSE S.A. RO
‘:.I )!1 —
FECHA AUDITORIA N°

RESPONSABLE DEL PROCESO / SUBPROCESO
AUDITORES

1. CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

1.1. FORTALEZAS

1.2. OPORTUNIDADES DE MEJORA

Abierta: | |
Cerrada: [

2. RESULTADOS DE LA AUDITORIA

N©° Hallazgos AC C AP

Criterios de Auditoria

Riesgos Asociados

Auditores

Responsable del Proceso / Subproceso



222

F-GC-014 FORMATO DE NOMBRAMIENTO POR LA DIRECCION

Lugar y fecha

Sefiores:

COMITE DE CALIDAD
SAN JOSE S.A.
Ciudad

ASIGNACION REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Segun el Capitulo N° 5 “Responsabilidad por la Direccion” numeral 5.5.2 de la
[.SO. 9001:2008 “Representante de la Direcciéon”, se debe asignar un(os)
miembro(s) de la direccién con responsabilidad y autoridad para:

e Asegurar que los procesos del sistema de gestion de la calidad son
establecidos y mantenidos.

e Reportar a la alta direccion el funcionamiento del sistema de gestion de la
calidad, incluyendo las necesidades de mejora.

e Promover la toma de conciencia acerca de los requisitos de los clientes en
todos los niveles de la organizacion.

Adicionalmente, tiene la responsabilidad de representar a la empresa ante entidades
externas relacionadas con el Sistema de Gestion de la Calidad

Por tal motivo y con el fin de mantener y mejorar el sistema de gestion en San José
S.A., se asigna como representante de la direcciébn a <<Nombre del representante
seleccionado>> - <<Cargo en la organizacién>>, quién con independencia de
otras responsabilidad, debera asegurar que se establezcan, implementan y
mantengan los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad vy
debera informar a la direccion sobre el desempefio del mismo y de cualquier
necesidad de mejora y asegurarse que se promueva la toma de conciencia de los
requisitos del cliente en toda la organizacion.

Firma

Gerente General
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F-GC-015 ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION

ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION CODIGO
F-GC-015
SAN JOSE S.A.
RO
TEMAS A TRATAR: FECHA DE REALIZACION: LUGAR

HORA DE INICIO:

HORA DE FINALIZACION:

ASISTENTES

AREA

ACTIVIDADES PENDIENTES DE LA SESION ANTERIOR:

% DE AVANCE

CONCLUSIONES:

COMPROMISOS:
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F-GC-016 CONTROL DE EQUIPOS DE MEDICION
\ A CcODIGO
] & CONTROL DE EQUIPOS DE MEDICION
= ;-c:, Q F-GC-003
£ N ]
T
E‘ij! K =) SAN JOSE S.A. RO
. EQUIPO / FRECUENCIA FECHA DE FECHA DE
IDEI\?TDIII:(I;(SAE,IEON INSTRUMENTO | UBICACION DE MTéPD(IDCIIDC'I)EN TAAE’\I'D?((:DK;\‘E TOLERANCIA ULTIMA PROXIMA
DE MEDICION CALIBRACION CALIBRACION | CALIBRACION
Jefe de Fabrica

Jefe de Control de Calidad



F-GC-017 REPORTE DIARIO DE FABRICACION
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Zafra del Dia de zafra No.: 12 Fecha:
DATOS DE MOLIDA HOY SEMANA MES H.L.F. DATOS DE PRODUCCION
Horas de molida AZUCAR HOY SEMANA MES H.L.F.
Horas de parada Sacos envasd. 50Kg.
Tiep. Aprov. %T. Total Rendmt. Aprx. % Cafia
Tiep. Perd. %T. Total Lbs. Azlcar/Ton. Cafia
CANA MOLIDA TON. Polarizacion
Ton. Molidas/Hora ANO ANTERIOR HOY SEMANA MES H.L.F.
Extrac. Jugo Normal CANA MOLIDA TON.
Extrac. Jugo Diluido Lbs. Azlcar/Ton. Cafia
Extrac. Sac.% Sac.Cafia Sacos envasd. 50Kg.
Maceracion%Cafia CONS. MATERIALES HOY SEMANA MES H.L.F.
Diluci6n%Cafa Petr. Glns. Llegados
Sacarosa%Cafia Petr. Glns. En Exist.
Fibra%Cafia Petr. GlIns. Consumidos
Humedad%Bagazo Petr. Glns. Consm./Ton.
Fibra%Bagazo Cal Usada, Kg.
Sacarosa%Bagazo Kg. Cal/Ton. Cafia
Jugo Abs. Perdi. %Fibra Azufre Usado, Kg.
Bagazo%Carfia Kg. Azufre/Ton.
FACTOR JAVA Floculante, Gramos
Ton. de CACHAZA Floculante,Gramos/Ton
Cachaza%Cafia Energia Generada
Humedad%Cachaza Energia Comprada
Ne Carrt. de Cachaza Energia Total
Sacarosa%Cachaza Diesel, Galones
Pureza miel final CARROS MOLIDOS
Carretones
Camionadas
TOTAL
ANALISIS BRIX  SACAROSA PUREZA AR PH ANALISIS DE AGUA
Jugo del Primer Molino AGUAS CALDERAS SAC PH
Jugo Normal Caldera N° 1
Jugo Diluido Caldera N° 2
Jugo Residual Caldera N° 3
Jugo Encalado Evaporador N° 1
Jugo Clarificado Evaporador N° 2
Jugo Sulfitado Evaporador N° 3
MELADURA Evaporador N° 4
Masa Cocida de Primera Calderin
Masa Cocida de Segunda Calentador N° 1
Masa Cocida de Tercera Calentador N° 2
Miel de Primera Calentador N° 3
Miel de Segunda Calentador N° 4
Miel de Final Tacho N° 1
Semilla B Tacho N° 2
SemillaC Tacho N° 3
Semilla Cristal Tacho N° 4
Lavado Tacho N°5
Inicio Fin Codigo de Paro ANALISIS DEL TIEMPO PERDIDO Horas
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F-GH-001 PROGRAMA Y REGISTRO DE INDUCCION Y CAPACITACION

_g}:)? PROGRAMA Y REGISTRO DE INDUCCION Y CcODIGO
[&f?w CAPACITACION F-GH-001
@ % SAN JOSE S A. RO
FECHA:
NOMBRE(S):
CARGO(S):
AREA:
FECHA HORA TEMA AREA RESPONSABLE

NOMBRE DEL TRABAJADOR:

Cl DELTRABAJADOR:
FIRMA TRABAJADOR:

NOMBRE DEL JEFE:
CI DEL JEFE :
FIRMA DEL JEFE:
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F-GH-002 REGISTRO DE ASISTENCIA A FORMACION
. . CODIGO
st
& H. REGISTRO DE ASISTENCIA A FORMACION F-GH-002
A
3 ,
i SAN JOSE S.A.
Bt R
RO
NECESIDAD DE FORMACION NOMBRE FACILITADOR LUGAR
FECHA DE REALIZACION: |DURACION (hr):
NOMBRE CEDULA AREA FIRMA

DOCUMENTOS ENTREGADOS:

FACILITADOR



F-GH-003 EVALUACION DE LA FORMACION

228

. 4 cODIGO
EVALUACION DE LA FORMACION
F-GH-003
SAN JOSE S.A. RO

Programa o tema: Tipo
Facilitador interno: Area Educacion
Facilitador Externo Entrenamiento
Lugar: Fecha : Total Horas
Este formato ha sido disefiado para buscar un mejoramiento continuo en el proceso de formacion.
Su valoracion OBJETIVA E IMPARCIAL como participante de este programa, contribuye a que dicho propésito sea posible.

Escribauna X en laopcién seleccionada

Valoracion

MD: Muy Deficiente (1) SA: Satisfactorio (3)

D: Deficiente (2) SO: Sobresaliente (4)
Sobre el participante MD|] D | SA| SO Sobre el grupo de participantes MD SA | SO
1. Ml CUMPLIMIENTO con los horarios del programa fue 13. EL APORTE del grupo para el desarrollo del programa fue
2. EL CONOCIMIENTO que obtuve fue relevante 14. EL COMPORTAMIENTO del grupo fue
3. Puedo APLICAR lo aprendido en forma practica
Desempefio del facilitador MD|] D | SA| SO Calidad del programa MD SA | SO
4. CONOCIMIENTO que el facilitador demuestra tener de los temas 15. Los OBJETIVOS del programa responden a las
tratados necesidades de competitividad y productividad del negocio
5. CLARIDAD de la presentacion; es claro y logra llegar a los 16. CONCORDANCIA entre los temas tratados y los objetivos
participantes del programa
6. PRECISION en el uso de la terminologia técnica de la exposicion
7. UTILIZACIQN de ejemplos y herramientas de apoyo para facilitar Impacto y Transferencia MD sal so
la comprension de los temas
8. RESPUESTAS concretas a las preguntas que se formulan 17. ANTES del programa tenia claros todos los conceptos e
durante la sesién ideas presentadas
9. ESTIMULO para la participacion activa de los participantes en la 18. DESPUES del programa entiendo claramente todos los
sesion conceptos e ideas presentadas
10. VERIEICA que los participantes asimilaron los conceptos y los 19. Se como APLICAR todos los conceptos adquiridos
saben aplicar
11. SINTESIS y consolidacién de conceptos e ideas fundamentales
12. CUMPLIMIENTO con los horarios y contenidos planteados

Materiales y Logistica MD SA | SO

Observaciones:

20. H material de apoyo y/o lectura utilizado concuerda con|
los objetivos del programa

21. H lugar y su dotacion facilitan un ambiente adecuado
para el aprendizaje

22. En general, la organizacion del programa fue apropiada




F-GH-004 SOLICITUD DE FORMACION EXTRA

— 12 n COLIGO
4 .*'? SOLICITUD DE FORMACION EXTRA F-GH-004
= A ".t; PAG. lda!

SAMJOSE S.A

1. AREA:

2. NOMBEREDE SOLICITANTE (8):

3. QUERESULTADOS OBTENDRA LA FAMILIAR S 4 DEESTA FORMACION EN SU DESEMPENO?_

FECHADE SOLICITUD:

4. FORMACION:

2 1NON

IBREDEL CURS3D,

42 TIPO DE FORMACION:

Semimario t2drico
Semimario t2érice practico
Taller

Otre  cuzl?

43 DURACION(DIAS)
14 CIUDAD
435 VALOE

(Qusmeluye este valot?

FECHADEREALIZACION

-

Favor anexar la informacion publicitaria de la formaciin:

Diiractor

Jefe de Area

Gerente General

229
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CODIGO

DESCRIPCION DE CARGO F-GH-005

3\ e
TR [
ﬁq t‘{'-:’{f (é San José S.A RO

F-GH-005 DESCRIPCION DE CARGO

IDENTIFICACION

Empresa:

Area:

Departamento:

Nombre del cargo / rol:
Cargo Superior Inmediato:

Fecha:

FIRMA DEL TITULAR FIRMA SUPERIOR
INMEDIATO

] ACCION FUNCION UIA/S q RESULTADO
MISION DEL

a2 & a

CARGO

¢, Qué hace? Donde? ¢,De acuerdo ¢ Para qué?

con qué?
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. CODIGO
’;%J ;? DESCRIPCION DE CARGO F-GH-005
i)," :.(1.°‘
1""\)\"‘; n‘. 3
R R San José S.A RO

ORGANIGRAMA

| <+— Cargo aqui

FINALIDADES D D D

¢, Qué hace? .Doénde? ¢Para que?
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: CcODIGO
= om DESCRIPCION DE CARGO E-GH-005
3 e
e [

ﬁq t‘{'-:’{f (é San José S.A RO

GBERTAD DE ACCION \

NATURALEZA DE LA | * Las principales decisiones que el Cargo puede y debe tomar

RESPONSABILIDAD (aungque sean controladas y se rindan cuentas).

* Las principales decisiones que el Cargo debe y puede
proponer pero no tomar.

P

¢ No se incluyen las relaciones con

RELACIONES MAS IMPORTANTES Superior Inmediato ni subalternos

- Internas

- Externas
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DESCRIPCION DE CARGO

CODIGO
F-GH-005

San José S.A

RO

COMPETENCIAS

Educacion:

Experiencia:

Formacion:

Habilidades:
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F-CL-001 FORMATO PARA RECEPCION DE MATERIALES DE EMPAQUE

FECHA

N° GUIA
DESPACHO

E INSUMOS
: CcODIGO
FORMATO PARA RECEPCION DE MATERIALES DE EMPAQUES E INSUMOS F-CL-001
SAN JOSE S.A. RO
CODIGO DE INCLUYE CUMPLE
5 BSE NE
INVENTARIO | DESCRIPCION | PROVEEDOR | CANTIDAD | CERTIFICADO | REQUISITOS DE OBSERVACIONES

DE CALIDAD? | FICHA TECNICA?
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F-GV-001 CUESTIONARIO

CUESTIONARIO F-GV-001

SAN JOSE S.A RO

DATOS DEL CLIENTE

EMPRESA:
DIRECCIOMN:

CIUDAD

CORREQ ELECTRONICO:
TELEFONO:

A continuacion le nombraremos varios aspectos. Por favor margue con una X sus principales inconvenientes.
1. SOLICITUD DE PEDIDOS

1.1. Facilidad para colocar los pedidos ...

1.2. Informacian sobre el estado de los pedidos ...

2. FACTURACION

2.1. Correcta aplicacion de las condiciones comerciales ofrecidas ...
2.2, Puntualidad en la entrega de las facturas ...

3. CONDICIONES COMERCIALES

3.1. Precio de los productos con respecio a la competencia.
3.2 Dias de crédito ofrecidos

3.3. Descuentos ofrecidos ...

4. DESPACHO Y TRANSPORTE

4.1. Cantidad despachada conformea supedido ...

42 Tiempos de despacho
4.3. Estado del producte en la entrega ...
4.4, Atencion en la Bodega

5. CALIDAD DEL PRODUCTO

5.1. Presentaciony estado de los productos ...

5.2 Disefio & imagen de los productos .
5.3. Calidad del producto.....
5.4. Conformidad con el peso de productos ...

6. SERVICIO EN LA VENTA

6.1. Atencion en el servicio al cliente.._ .
6.2, S0IUCIOn de QUEJES ¥ TECIAMOS ...ococveveeeceecevee e

iMUCHAS GRACIAS POR 5U COLABORACION!
LA INFORMACION QUE USTED HOS BRINDE, NOS SERVIRA PARA MEJORAR NUESTRO SERVICIO




F-M-001 PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

< .
& &
i, PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO | ©9P150
(=0 Y
? . SAN JOSE S.A. RO
UBICACDN FRECUEN CIA DEL M AN TENIM IENTO

MAQUNA | EQUIPG

MARCA

SERIE

MODELO

ACTUAL

M ENSUAL TRIM ESTRAL | SEM ESTRAL ANUAL

236



F-M-002 CONTROL DE MAQUINAS

CONTROL DE MAQUINAS

CODIGO
F-M-002

SAN JOSE S.A.

RO

REPUESTOS CRITICOS:

FECHA

DESC RIPCION DEL TRABAJO

RESPONSABLE

‘OBSE RVACIONES

237
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F-FB-001 CONSUMO DE CAL, AZUFRE, FLOCULANTE, AGUA

FORMATO DE CONSUMOS DE CAL, AZUFRE, FLOCULANTE, AGUA

CLARIFICACION

CODIGO
F-FB-001

SAN JOSE S.A.

RO

HORA

CLARIFICADOR DOOR (PH)

FILTRO DE CACHAZA

FLOCULADOR

SULFITAD

ENCALAD|

CLARIFIC

URBIDEZ, CUERPOS JUG(

NIVEL DELODOS

N°

N

CONSUM. AGUA

DOSIFICACION

P.

LAB]P.

LAB

P. | LAB

°T

1

2

3

4

MAYS[MENSDENS.

1

2

SAC,

BOMBA GRAVED]

CANT. Jr. DE CONSUMQ

8:00

8:30

9:00

9:30

10:00

10:30

11:00

11:30

12:00

12:30

13:00

13:30

4:30

5:00

5:30

6:00

6:30

7:00

RESPONSABLES:

OPERADOR

Inicio de Azufre=
Consumo de Azufre=
Consumo de Cal=

SUPERVISOR
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F-FB-002 TEMPERATURA DE SECADORA DE AZUCAR

& X TEMPERATURA DE SECADORA DE AZUCAR °f CODIGO
) F-FB-002
1 o ") -
B l‘: SAN JOSE S.A.
o RO
FECHA: | | | | | | |

HORA LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO

07HO0

08HOO0

09H00

10H00

11H00

12H00

13H00

14H00

15H00

16H00

17H00

18H00

19H00

20H00

21H00

22H00

23H00

FECHA:

00HOO0

01HO0O0

02H00

03HO0

04HO0

05H00

06H00

SUPERVISOR



F-FB-003 CONTROL DE PRESIONES, TEMPERATURAS

240

CONTROL DE PRESIONES, TEMPERATURAS (ELABORACION DE AZUCAR)

CODIGO
F-FB-003

SAN JOSE S.A

RO

HORA
7:00
8:00
9:00

10:00

11:00

12:00

13:00

14:00

15:00

16:00

17:00

18:00

19:00

20:00
21:00
22:00
23:00
0:00
1.00
2:00
3:00
4:00
5:00
6:00

EVAPORADOR

TACHOS

2

3

N
w

P VACIO

=]

VACIO

VACIO

TEMP.| P _[VACIO| TEMP. [ P | VACIO | TEMP.

P | VACIO

TEMP.[ P [ VACIO

SUPERVISOR

7:00

SUPERVISOR




F-FB-004 CENTRIFUGAS CONTINUAS

241

CODIGO
CENTRIFUGAS CONTINUAS F-FB-004
SAN JOSE S.A. RO
FECHA
K 750 MAGMA 2da | MIEL SEGUNDA
HORA CAUSA HR. DE PARAD.|HR. DE ARRANQ.[VOL. DE MASA|TEMP. DE PURGA|AGUA DE LAVADOJIAMPERAJE| BRIX | PUREZA | BRIX | PUREZA
K 1000 MAGMA 3era MIEL FINAL
HORA CAUSA HR. DE PARAD.|HR. DE ARRANQ.[VOL. DE MASA|TEMP. DE PURGA|AGUA DE LAVADOJAMPERAJE| BRIX | PUREZA | BRIX | PUREZA
OPERADOR SUPERVISOR
K 750 MAGMA 2da | MIEL SEGUNDA
HORA CAUSA HR. DE PARAD.|HR. DE ARRANQ.[VOL. DE MASA|TEMP. DE PURGA|AGUA DE LAVADOJAMPERAJE| BRIX | PUREZA | BRIX | PUREZA
K 1000 MAGMA 3era MIEL FINAL
HORA CAUSA HR. DE PARAD.[HR. DE ARRANQ.|VOL. DE MASA|TEMP. DE PURGA|AGUA DE LAVADOJAMPERAJE| BRIX | PUREZA | BRIX | PUREZA
OPERADOR SUPERVISOR




F-FB-005 CENTRIFUGA DE PRIMERA

242

CENTRIFUGA DE PRIMERA

CODIGO
F-FB-005

SAN JOSE S.A.

RO

PRIMER TURNO

ZAFRA 2010
CAUSA HORADE | HORADE |HORASDE
PARADA | ARRANQUE | PARO
FIRMA OPERADOR
SEGUNDO TURNO
CAUSA HORADE | HORADE |HORAS DE
PARADA | ARRANQUE | PARO

FIRMA OPERADOR
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F-FB-006 CONTROL DE AZUCAR POR TEMPLA

. CODIGO
REGISTRO DE AZUCAR POR TEMPLA F-FB-006
SAN JOSE S.A. RO
FECHA: PRIMER TURNO DIA
HORA NUMERACION |PRODUCC PRODUCC
TEMPLA JON X OBSERVACIONES HORA| FUNDAS JON X PNC
INICIO | FIN | INICIO| FN TEMPLA HORA
08HO00
09HO00
10HO00]
11HO00Q
12H00
13H00Q
14H00Q
15H00
16H00
17H00]
18H00
19H00
TOTAL TURNO
FUNDA EN COSEDORA: CONTROLADOR:
PRODUCCION: PESADOR:
FUNDAS PEDIDAS: COSEDOR:
PIOLA: CINTA: LAVADOR:
SEGUNDO TURNO NOCHE
HORA FUNDAS PRODUCC PRODUCC
TEMPLA JON X OBSERVACIONES HORA| FUNDAS JON X PNC
INICIO | FIN | INICIO| FIN TEMPLA HORA
20HO00
21H00
22H00
23H00
00HO00
01HO00
02H00
03H00
04H00
05H00
06H00
07HO00
TOTAL TURNO
FUNDA EN COSEDORA: CONTROLADOR:
PRODUCCION: PESADOR:
FUNDAS PEDIDAS: COSEDOR:
PIOLA: CINTA: LAVADOR:
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AREA PROCEDIMIENTO FORMATOS

P-GC-001__Procedimiento para la elaboracion y control de

documentos y registros F-GC-007__Cambios efectuados a documentos
F-GC-001 Registro de Producto No conforme Insumos y materiales de empaque

P-GC-002__ Control de Producto No conforme F-GC-002__ Rétulos PNC Insumos y Materiales de empaque
F-GC-003__ Registro de Producto No conforme Productos terminado y productos en proceso
F-GC-004 Rétulos PNC Productos terminados

P-GC-003__Acciones Correctivas F-GC-006__Solucién de No Conformidades y No Conformidades Potenciales

P-GC-004__Acciones Preventivas F-GC-005__Acta y Registro para Acciones de Mejora
F-GC-008 Evaluacién de auditores

GESTION DE F-GC-009 Evaluacién general de auditores internos
CALIDAD P-GC-005__ Auditorfas internas F-GC-010_ Programa ciclo de auditoria interna

F-GC-011__Plan de auditoria interna
F-GC-012__ Lista de verificacion para auditorias internas
F-GC-013__Informe de auditoria interna

P-GC-006__ Revisién por la Direccién F-GC-014 Nombramiento de representante de la direccién
F-GC-015_Acta de revision por la direccion

P-GC-007__Procedimiento de comunicaciones

P-GC-008__ Control de equipos de seguimiento y medicién F-GC-016 __ Control de los equipos de medicion

P-GC-009__Procedimiento de trazabilidad para productos

terminados F-GC-017_ Reporte Diario de fabricacion

P-GH-001__Procedimiento de Seleccion y Vinculacion F-GH-005  Descripcion de Cargo

. P-GH-002__Procedimiento de Induccion F-GH-001__ Programa y Registro de Induccién y Capacitacion
ﬁﬁf/&ﬁz F-GH-002__ Registro de asistencia a formacion

P-GH-003__ Procedimiento para la formacion

F-GH-003  Formato de evaluacién de Formacion

F-GH-004_ Solicitud de formacién extra
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AREA PROCEDIMIENTO FORMATOS
GESTION DE P-GV-005__Procedimiento para la Evaluacioén de la
VENTAS Satisfaccion del Cliente E-GV-001 Encuesta satisfaccion
GESTION DE P_-CL-OOl_Procedlmlento de evaluacion de proveedores de
directos (transversal)
COMPRAS Y — -
LOGISTICA P-CL-002__Proced. de Recepcion y Almacenamiento de ME ' _ _
elIN F-CL-001__ Formato para recepcién de materiales de empaque e insumos
R-FB-001__Ficha de proceso Preparacion de materia prima | F-FB-001__Formato de consumo de cal, azufre, floculante y agua
FABRICA R-FB-002__Ficha de proceso Molienda F-FB-003__ Control de presiones, temperaturas (elaboracién de azticar)

R-FB-003__ Ficha de proceso Elaboracion

F-FB-002__ Temperatura de secadora de azucar

R-FB-004__ Ficha de proceso Envasado

F-FB-004__ Centrifugas continuas

R-FB-005__ Almacenamiento

F-FB-005__Registro de azlcar por templa




