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		Introducción
Mundial de Granos y Panelas es una organización que busca implementar la norma ISO 9001:2008 para el mejoramiento continuo de sus procesos. Mundial de Granos y Panelas desarrollara, implementara y formalizara el Sistema de Gestión de la Calidad el con el fin de:
· satisfacer los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2008
· documentar las mejores prácticas de negocio de la empresa
· entender y satisfacer más adecuadamente las necesidades y las expectativas de sus clientes
· mejorar la administración global de la empresa
El manual describe nuestro Sistema de Gestión de la Calidad, perfila los campos de autoridad, las relaciones y los deberes del personal responsable del desempeño de la empresa.
El manual está dividido en ocho secciones que están directamente relacionadas con los requisitos de la norma ISO 9001:2008. Cada sección comienza con una declaración que expresa el deber de Mundial de Granos y Panelas S.A.S de implementar y satisfacer los requisitos básicos de la norma a la que se hace referencia. Después de cada declaración se aporta información específica acerca de los procedimientos que describen los métodos usados para implementar los requerimientos pertinentes.
Este manual se utiliza internamente para orientar a los empleados de Mundial de granos y Panelas S.A.S con respecto a los diversos requisitos de la norma ISO 9001:2008 que deben ser cumplidos y mantenidos para asegurar la satisfacción del cliente, la mejora continua y brindar las directivas necesarias que generen una fuerza laboral dotada de poder, autoridad y responsabilidad.

Sección 1: Alcance 
1.1 Generalidades
El Manual de la Calidad traza las políticas, los procedimientos y los requisitos de nuestro Sistema de Gestión de la Calidad. El sistema está estructurado de tal forma que cumpla con las condiciones establecidas en la Norma Internacional ISO 9001:2008. 
El sistema no comprende el diseño, desarrollo, producción, instalación y servicio de los productos de la empresa.

1.2 Aplicación
Mundial de Granos y Panelas S.A.S ha determinado que todos los requisitos son aplicables a las operaciones de esta instalación.

Mundial de Granos y Panelas S.A.S ha determinado que los siguientes requisitos no son aplicables a las operaciones de esta instalación y son documentados como exclusiones:

· Identifique aquí las exclusiones aceptables. Si no hay ninguna exclusión, documente que no hay exclusiones. Documente la justificación de cualquier exclusión que se haga. (7.4 y 7.6)


Sección 2: Referencias normativas

2.0 Referencias del Sistema de Gestión de la Calidad
Durante la implementación de nuestro Sistema de Gestión de la Calidad se usaron como referencia los siguientes documentos:
· UNI EN ISO 9001-2008, Sistemas de Gestión de Calidad – Requisitos



Sección 3: Definiciones
3.0 Definiciones del Sistema de Gestión de la Calidad 
Esta sección trata definiciones específica para Mundial de Granos y Panelas
· Producto suministrado por el cliente: Cualquier tipo de servicio o material suministrado para ser utilizado en la fabricación, modificación o reparación de un bien propiedad del cliente.
· Producto: El artículo final, que se alcanza cuando se cumplen todos los términos y condiciones del contrato. (Por ejemplo: bienes manufacturados, mercancías, servicios, etc.)
· Registros de Calidad: La documentación de actividades hecha según se especifica en los documentos a nivel Procedimientos o Instrucciones de Trabajo, según se aplique.
· Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que convierten entradas en salidas o en productos.
· Aseguramiento de la calidad: acciones que se realizan durante el proceso para garantizar el cumplimiento de los requisitos.
· Estandarización: Establecer los parámetros para realizar los procesos.
· Cliente: razón de ser de una empresa.
· Calidad :satisfacer totalmente las necesidades del cliente 
· Conformidad : cumplimiento de los requisitos de calidad que exige un cliente 
· Documentación: permite evidenciar los procesos y procedimientos en una organización
· Procedimiento: conjunto de actividades detalladas que se deben llevar a cabo para el desarrollo de un proceso.
· Requisito: Cumplir con la necesidad de un cliente en cuanto a los parámetros de calidad.
· FODA:matriz utilizada en administración para identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
· Política de calidad: directriz orientada al cumplimiento de los requisitos 
· ISO: organización internacional de estandarización   
· ISO 9001: norma empleada para desarrollar el sistema de gestión de la calidad y busca la satisfacción del cliente 
 





Sección 4: Sistema de Gestión de la Calidad

4.1 Requisitos generales
Mundial de Granos y Panelas S.A.S ha establecido, documentado e implementado un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) de acuerdo con los requisitos de ISO 9001:2008. 
Los objetivos de calidad, los resultados de las auditorías internas y externas, el análisis de los datos, las acciones correctivas y preventivas y la Revisión de la Dirección son algunas de las técnicas y las herramientas que Mundial de Granos y Panelas S.A.S usa para medir y mejorar el sistema continuamente. 
· La Dirección General junto con los directores de departamento y los empleados con mayor número de años de trabajo y experiencia, identificaron los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de la Calidad, la secuencia y las interacciones entre estos.
· Por cada proceso identificado se determinaron los criterios y métodos de funcionamiento así como también se determinaron la disponibilidad de los recursos y la información necesaria para la efectiva operación y el control de tales procesos.
· Cada proceso es supervisado, medido y analizado para identificar e implementar las acciones necesarias con el fin de alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos procesos.


· El Diagrama de Flujo de Proceso brinda una descripción de la interacción entre los procesos de nuestro Sistema de Gestión de la Calidad. 

Ver anexo 1 Diagrama de Flujo 
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[bookmark: OLE_LINK2]4.2 Requisitos de la documentación
4.2.1 Generalidades
El Sistema de Gestión de la Calidad de MUNDIAL DE GRANOS Y PANELA S.A.S ha sido documentado y es mantenido eficazmente para asegurar los controles suficientes de nuestro sistema y la conformidad a los requisitos de la norma ISO 9001:2008. La documentación del Sistema de Gestión de la Calidad es distribuida a nivel de División y a nivel de Departamento en cinco distintos niveles:
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Fig. 1 Documentación del Sistema de Gestión de la Calidad
Nivel de División
· Nivel 1 –La Política de Calidad, que abarca un compromiso con el cumplimiento de los requisitos, la mejora continua de la eficacia del sistema y la satisfacción del cliente.
· Nivel 2 - Este Manual de la Calidad, que describe nuestro Sistema de Gestión de la Calidad, perfila las autoridades, las interrelaciones, los deberes del personal responsable del desempeño dentro del sistema, los procedimientos y/o referencias de todas las actividades que conforman el Sistema de Gestión de la Calidad.
· Nivel 3 –Los procedimientos requeridos por la norma, los programas de auditorías internas y externas, acciones correctivas y preventivas, Revisión de la Dirección y los documentos identificados como necesarios para una eficaz planificación, operación y control de nuestros procesos.
Nivel de Departamento
· Nivel 4 –Instrucciones de trabajo.
· Nivel 5 - Los registros de calidad requeridos por la norma y los registros necesarios a la organización para demostrar la conformidad con los requisitos y el manejo eficaz de nuestro Sistema de Gestión de la Calidad.
4.2.2 Manual de la Calidad
Este Manual de la Calidad ha sido preparado con el nivel más alto de atención a los detalles por la Dirección General y los directores de departamento. El manual describe con exactitud nuestro Sistema de Gestión de la Calidad. 
El alcance y las exclusiones aceptables del Sistema de Gestión de la Calidad se detallan en la sección uno de este manual. Cada sección del manual hace referencia a los procedimientos documentados del Sistema de Gestión de la Calidad relacionados con los requisitos delineados en esa sección. 
4.2.3 Control de documentos
Todos los documentos de nuestro Sistema de Gestión de la Calidad son controlados de acuerdo con el Procedimiento de Control de Documentos COD (ver anexo 2). Este procedimiento define el proceso para:
· aprobar la idoneidad de los documentos antes de su emisión. 
· revisar y actualizar según necesidad y re-aprobar los documentos.
· garantizar que se identifiquen los cambios y el estado actual de revisión de los documentos.
· asegurar que las versiones pertinentes de los documentos apropiados se encuentren disponibles en los puntos de uso.
· asegurar que los documentos permanezcan legibles y fácilmente identificables.
· garantizar que los documentos de origen externo sean identificados y que su distribución sea controlada.
· evitar el uso indebido de documentos obsoletos e identificarlos adecuadamente si se conservan con algún fin.
4.2.4 Control de registros de calidad
Los registros de calidad se conservan para demostrar la conformidad con los requisitos y el manejo eficaz del Sistema de Gestión de la Calidad. Los registros son conservados de acuerdo con el Procedimiento Control de los Registros de Calidad COD (ver anexo 3).
Este procedimiento exige que los registros de calidad permanezcan legibles, fácilmente identificables y disponibles. El listado maestro De documentos y  Registros de Calidad COD (ver anexo 4) define los controles necesarios para la identificación, almacenamiento, protección, recuperación, tiempo de permanencia y eliminación de los registros de calidad. La tabla siguiente identifica los registros requeridos por la norma.


Sección 5: 
Responsabilidad de la dirección


5.1 Compromiso de la dirección
La organización “Mundial de Granos y Panelas S.A.S”, se compromete a cumplir con los requisitos legales establecidos por el Ministerio de Salud, el cual propone por medio de las “Buenas Practicas de Manufactura”, los siguientes parámetros:
Establecimientos adecuados para el procesamiento, preparación, almacenamiento, transporte, distribución y comercialización de alimentos.
La maquinaria y los equipos destinados al procesamiento de la materia prima deben de estar diseñados de manera que se facilite el óptimo mantenimiento y aseo de las mismas, esto con el fin de evitar agentes contaminantes y la proliferación de materias en los productos finalizados.
El personal de manejo de la producción debe estar certificado con el respectivo curso de manipulación de alimentos exigido por las autoridades sanitarias.
Todas las personas que realizan actividades de manipulación de alimentos deben tener formación en educación sanitaria, principios básicos de Buenas Prácticas de Manufactura y prácticas higiénicas en manipulación de alimentos.
Se deben instalar lavamanos con grifos de accionamiento no manual dotados con dispensador de jabón desinfectante, implementos desechables o equipos automáticos para el secado de manos, en las áreas de elaboración o próximos a estas para la higiene del personal que participe en la manipulación de los alimentos y para facilitar la supervisión de estas prácticas.
Toda materia prima debe poseer una ficha técnica la cual debe estar a disposición de la autoridad sanitaria competente cuando esta lo requiera.
 Las materias primas e insumos que requieran ser almacenadas antes de entrar a las etapas de proceso, deben almacenarse en sitios adecuados que eviten su contaminación y alteración.
Todo el proceso de fabricación del alimento, incluyendo las operaciones de envasado y almacenamiento, deben realizarse en óptimas condiciones sanitarias, de limpieza y conservación y con los controles necesarios para reducir el crecimiento de microorganismos y evitar la contaminación del alimento.
Los procedimientos de limpieza y desinfección deben satisfacer las necesidades particulares del proceso y del producto de que se trate.
Debe contarse con la infraestructura, elementos, áreas, recursos y procedimientos que garanticen una eficiente labor de recolección, conducción, manejo, almacenamiento interno, clasificación, transporte y disposición final de los desechos sólidos, lo cual tendrá que hacerse observando las normas de higiene y salud ocupacional establecidas con el propósito de evitar la contaminación de los alimentos, áreas, dependencias y equipos, y el deterioro del medio ambiente.
























 















5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La organización “Mundial de Granos y Panelas S.A.S” implementó como método de recolección de información las encuestas, con el fin de identificar los diferentes tipos de clientes que la frecuentan. De los resultados de estas se pudo deducir que quienes frecuentan la organización en su mayoría son: clientes, consumidores y compradores, puesto que estos habitualmente adquieren los productos de la organización gracias a los bajos precios que ofrecen y al mercadeo que visualizan en los medios, también se clasifican como compradores porque generalmente quien toma la decisión de la compra ejecuta el pago de esta. La clasificación de usuario se evidenció muy poco pues quienes efectúan las compras suelen ser comerciantes y revenden los productos.

La empresa mundial de granos y panela creara un buzón de sugerencias esto con el fin de que nuestros clientes nos hagan saber que quejas, peticiones, reclamos y sugerencias tienen con respecto al servicio que se les está brindando y en qué aspectos de estos se está fallando con el propósito de brindarles un mejor servicio para que este se sienta a gusto cada vez más con nuestra organización
	















           5.3 POLÍTICA DE CALIDAD
En la empresa “Mundial de Granos y Panelas S.A.S” nos dedicamos a la comercialización al por mayor y al detal de productos de la canasta familiar y concentrados para distintas especies de animales.
Siempre buscamos la plena satisfacción de nuestros clientes, es por ello que ofrecemos una gran variedad de productos a precios favorables y exequibles a las personas de todas las clases sociales.
Fundamentamos nuestros procesos en la ISO 9001del 2008 la cual busca asegurar y controlar la calidad dentro de las organizaciones.
De la mano de esta norma va el alto compromiso de nuestros directivos y empleados, para el pleno cumplimiento de las expectativas de nuestros clientes.
Lo anterior descrito lo pretendemos lograr a través de la implementación de estrategias de mejora continua que nos permitan satisfacer los nuevos requerimientos de nuestros clientes.















5.4 OBJETIVOS DE CALIDAD
	OBJETIVO
	SITUACIÓN INICIAL
	FECHA ACCIÓN
	ACCIÓN
	RESPONSABLE
	REVISIÓN

	Estandarizar un tiempo promedio de 30 minutos por cada cliente al momento de entregar los productos.
	El proceso de despacho cuenta con varias falencias, lo cual genera una gran demora en la entrega de los productos, aproximadamente 45 min.
	15 de Agosto de 2014
	Contratar una persona idónea en el área de logística que apoye al encargado actualmente de este proceso y por consiguiente facilite mayor rapidez y eficiencia al momento de entregar los productos.
	Gerente
	30 de Agosto de 2014

	Superar las expectativas del cliente, ofreciendo máximo 3 bonificaciones mensuales por compras iguales o superiores a 4’000.000$.
	Actualmente la empresa no cuenta con un plan de incentivos para motivar y fidelizar a sus clientes.
	08 de Agosto de 2014
	Implementar un plan de incentivos, definiendo por rangos de compras qué tipo de bonificación se le dará a cada cliente.
	Gerente
	24 de Agosto de 2014

	Implementar una estrategia de mercadeo que permita incrementar en un 30% la base de nuestros clientes.
	Actualmente la empresa posee en su base de datos un promedio de 1000 clientes.
	25 de Agosto de 2014
	Contratar a una empresa que se dedique al marketing y al diseño de publicidad para los medios masivos de comunicación.
	Gerente
	10 de Septiembre de 2014


 



















5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN
5.5.1 RESPONSABILIDAD
Para la definición de roles y funciones utilizados en la implementación del sistema de gestión de calidad, la empresa utiliza la siguiente matriz de polivalencia
MATRIZ DE POLIVALENCIA
	           Respo.           Cargo.
	Aseguramiento
	Recursos
	Auditoría
	Indicadores
	Política de Calidad

	Jefe de Cartera
	
	X
	
	
	

	Jefe de Ventas
	
	
	
	X
	

	Jefe de Producción
	x
	
	
	
	

	Jefe Administrativo
	
	
	
	
	X

	Gerente
	
	
	x
	
	











5.5.2 AUTORIDAD
ORGANIGRAMA  DE CALIDAD









5.5.3 COMUNICACIÓN

La empresa “Mundial de Granos y Panelas S.A.S” establece como sistema de comunicación de calidad el vertical hacia arriba, el cual consiste en que los empleados de menor rango y que suelen tener mayor contacto con el cliente, comuniquen la experiencia a los cargos directivos, con el fin de que estos evalúen y determinen estrategias para la mejora continua. Para el desarrollo de este tipo de comunicación es necesario implementar en la organización el feed-back entre los miembros de la organización y los clientes, puesto que permite conocer el punto de vista del cliente y su grado de satisfacción. Otro método útil es el buzón de sugerencias el cual permitirá identificar los factores que le impiden a la organización satisfacer a cabalidad las necesidades de los clientes.



































5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN

Se realizará una revisión semanal, esto con el propósito de analizar los datos obtenidos por medio del feed-back el cual es efectuado por los empleados de la organización y los clientes, con el fin de  determinar si se están satisfaciendo  las necesidades de los clientes y si se cumplen con los objetivos propuestos del sistema de gestión de calidad. El responsable de ejecutar esta revisión es el gerente general, puesto que es el más capacitado.






































SECCIÓN 6:
Gestión de los recursos







61. Provisión de recursos

La empresa “Mundial de Granos y Panelas se compromete a proveer los recursos necesarios para el debido cumplimiento de los objetivos de calidad, esto con el fin de implementar efectivamente el Sistema de Gestión de Calidad y cumplir a cabalidad con los requerimientos de los clientes, para generar en ellos complacencia y satisfacción.




































6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

Ver anexos de perfil del cargo misional del operario de producción.
 
6.2.2 SELECCIÓN DEL PERSONAL

La organización “Mundial de Granos y Panelas S.A.S” en pro de la satisfacción de sus clientes, se compromete en seleccionar al personal más idóneo y capacitado para prestar un oportuno servicio a nuestros clientes; como lo evidencia el siguiente diagrama de flujos del proceso de selección. 

6.2.2 EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO
El método a utilizar para evaluar el desempeño de los empleados de la organización es el tradicional por competencias, puesto que es sencilla, económica, fácil de aplicar y además permite que esta se desarrolle de manera más objetiva.


Ver anexos de los procesos de selección y Evaluación del Desempeño Laboral y sus respectivos formatos.




















6.3 Infraestructura
 
Ver anexos de formatos de infraestructura 






















	















6.4 Ambiente de trabajo

	AREA
	TIPO DE RIESGO
	DESCRIPCION
	DISMINUCION

	
ADMINISTRATIVA





ADMINISTRATIVA
	ERGONÓMICO
	Permanecer sentado por lapsos de tiempo prolongado. 
	Realizar pautas activas, que permitan el cambio de posturas.

	
	ELÉCTRICOS
	Contacto con aparatos eléctricos (computadora, impresora, etc.)
	Realizar revisiones y mantenimiento de aparatos y cableados.

	
	PSICOLABORAL
	Sobrecarga de trabajo.
	Garantizar el cumplimiento de los manuales de funciones que permitan delinear las responsabilidades de cada cargo e impedir sobrecarga de trabajo.


	
	LOCATIVO
	La ubicación de las oficinas, algunas están sin divisiones y cercanas al área de almacenamiento
	Realizar una mejor distribución del espacio, de manera que la mercancía almacenada no represente ningún tipo riesgo para los administrativos.

	
	FÍSICO
	Altos niveles de ruido (maquinaria) al no estar debidamente separadas las distintas áreas.
	

	 VENTAS - COMPRAS
	ERGONÓMICO
	Permanecer sentado por lapsos de tiempo prolongado. 
	Realizar pautas activas, que permitan el cambio de posturas.

	
	PSICOLABORAL
	Estrés
	Realizar actividades de bienestar, enfocadas en estas áreas.

	
	LOCATIVOS
	Al momento de revisar o enseñar la mercancía.
	Realizar una adecuada distribución y señalización de la mercancía.

	
PRODUCCIÓN

	ERGONÓMICO
	Permanecer de pie por lapsos de tiempo prolongado.
	Realizar pausas activas que les permitan cambiar de posturas.

	
	FISICO
	Ruido producido por la maquinaria.
	Entregar la dotación pertinente (tapones de oído) que permita reducir el ruido.

	
	MECANICO
	Atrapamientos, desmembraciones y/o heridas.
	-Tapar las partes de la máquina que puedan generar algún tipo de lección.
- utilizar la indumentaria adecuada, para evitar el atrapamiento.

	
ALMACENAMIENTO
	ERGONÓMICO
	Carga estática y dinámica.
	Realizar capacitaciones en convenio con las ARL, acerca de la manera adecuada de cargar.

	
	LOCATIVO
	Ubicación de la mercancía.
	Almacenar la mercancía de manera pertinente, con el fin de evitar accidentes.

	
	FISICO
	Ruido producido por la maquinaria.
	Separar el área de producción del área de almacenamiento
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Procesos Estratégicos


Planeacion 


Procesos Misionales


Producción 


Procesos de Apoyo


Mercadeo


Finanzas


Ventas


Compras


Contabilidad


Logística















JEFE S.G.C
(GERENTE)


COORDINADOR CONTROL CALIDAD
(JEFE ADMINISTRATIVO)


COORDINADOR ASEGURAMIENTO
(JEFE DE PCC)


ASESOR EXTERNO


AUDITOR INTERNO
(JEFE DE VENTAS)
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