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Introducción
GarS.A.S es una organización que busca implementar la norma ISO 9001:2008 para el mejoramiento continuo de sus procesos. GarS.A.S desarrollará, implementará y formalizará 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 GarS.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 GarS.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 debido a que apenas se está incorporando al mercado.

1.2 Aplicación
GarS.A.S ha determinado que todos los requisitos son aplicables a las operaciones de esta instalación en manera de propuesta.

Se realiza la exclusión del numeral 7 de la norma ISO 9001:2008.


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
Definiciones específicas para GarS.A.S
· 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.
· Conformidad: producto o servicio que cumple con las normas de calidad.
· Cliente: razón de ser de una empresa.
· Estandarización: Establecer los parámetros para realizar los procesos.
· Aseguramiento de la calidad: acciones que se realizan durante el proceso para garantizar el cumplimiento de los requisitos.
· Documentación: permite evidenciar los procesos y procedimientos en una organización.
· Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que convierten entradas en salidas o en productos.
· 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.










Sección 4: Sistema de Gestión de la Calidad.

4.1 Requisitos generales
GarS.A.S establecerá, documentará e implementará 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 GarS.A.S usará para medir y mejorar el sistema continuamente.
· Los ingenieros, administradores, y campesinos, identificarán los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de la Calidad, la secuencia y las interacciones entre estos.
· Por cada proceso identificado se determinarán los criterios y métodos de funcionamiento así como también se determinarán la disponibilidad de los recursos y la información necesaria para la efectiva operación y el control de tales procesos.
· Cada proceso será 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.
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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 GarS.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 1 Listado Maestro). 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 1 Listado Maestro).
Este procedimiento exige que los registros de calidad permanezcan legibles, fácilmente identificables y disponibles. El listado maestro De documentos y  Registros de Calidad 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 dirección de la empresa GarS.A.S tiene como compromiso velar por la satisfacción del cliente, dándole la importancia necesaria, cumpliendo con sus requerimientos hacia el producto y servicio, realizando planeación en cuanto a lo requerido para ello, como lo es con dinero, personal, tic´s, en función de la política de calidad.
 Para la producción, manipulación y distribución  de alimentos la empresa GarS.A.S  cumple con  las normas legales exigidas por el  IMVIMA y reglamentarias de la organización, como  revisión semestral  de la producción  para garantizar los objetivos de calidad.

5.2 Enfoque al cliente.
La empresa GarS.A.S busca satisfacer al cliente en cuanto a cantidad y calidad (sabor, tamaño,  peso, puntualidad en las entregas), estandarizando los procesos realizando actividades como encuestas, feedback, investigación de mercados y un sistema de  PQRS (F), que permitan acercarnos y asegurar que se cumplan los requerimientos del cliente.

5.3 Política de Calidad.
La Empresa GarS.A.S se dedica a la siembra, producción y distribución de aguacates hass a nivel nacional, pretendiendo lograr una alta producción de estos, satisfaciendo las expectativas del cliente como tamaño, sabor y puntualidad en las entregas, obteniendo calidad en los productos bajo la norma ISO 9001.
También busca implementar la mejora continua mediante la estandarización de los procesos, cumpliendo al mismo tiempo con los requerimientos legales y reglamentarios. 













5.4 Objetivos de Calidad. 
	N°
	DEFINICIÓN DE OBJETIVOS
	ACCIONES PARA CONSEGUIR EL OBJETIVO.

	 
	FECHA INICIO
	OBJETIVO
	SITUACIÓN INICIAL
	FECHA
	ACCIONES
	RESPON-SABLE/S
	FECHA DE REVISIÓN

	 
	 
	Minimizar la no conformidad de los productos en un 5%
	El 10% de la producción es defectuoso. 
	 
	*Realizar seguimiento constante del crecimiento de la siembra.

*Hacer mantenimiento con fertilizantes y vitaminas a la siembra. 
	 
	 

	 
	 
	 Mantener el cumplimiento en la entrega oportuna de los productos. 
	Se cumple satisfactoriamente con las entregas de los clientes. 
	 
	*Teniendo documentado las órdenes de los pedidos de manera ordenada.

*Diseñar una ruta de entrega optimizando el tiempo de entrega y el recorrido.
	 
	 

	 
	 
	Optimizar los recursos, reduciendo los costos.
	 No se tienen estandarizados los procesos.
	 
	 
*Estandarizar los procesos de la organización.
	 
	 



5.5 Responsabilidad, Autoridad y comunicación. 
Para garantizar el compromiso de la empresa con el cliente, GarS.A.S ha diseñado una matriz de polivalencias, donde se definan responsabilidades puntuales para cada colaborador de la empresa, tanto de procesos misionales, estratégicos, y de apoyo, como los procesos de calidad.



	Proceso
	      Empleado
	Sembrador 1
	Sembrador 2
	Ingeniero
	Administrador 1
	Administrador 2

	Planeación
	X
	
	X
	X
	X

	Siembra
	X
	X
	
	
	X

	Poda
	X
	X
	
	X
	

	Fumigación
	X
	X
	X
	
	X

	Recogida
	X
	X
	
	X
	

	Distribución
	X
	X
	
	X
	X

	Compra
	
	X
	
	X
	X

	Nómina
	
	
	
	X
	X

	Contabilidad
	
	
	
	X
	X

	Mercadeo
	
	
	
	X
	X



CALIDAD.
	Responsabilidad	               Cargo
	Auditoría
	Indicadores
	Aseguramiento
	Recursos
	Política

	Administrador 1
	X
	X
	X
	
	

	Administrador 2
	
	X
	X
	X
	X

	Ingeniero
	X
	X
	
	X
	

	Campesino 1
	
	X
	
	X
	

	Campesino 2
	
	X
	X
	X
	



5.5 Autoridad:                Organigrama

               

5.5 Comunicación.
La empresa GarS.A.S tiene como objetivo tener una comunicación que permita conocer las opiniones y críticas que se tienen frente a los procesos, tanto del cliente y directivo. Para ello se tendrá e cuenta toda la información que se pueda brindar a través de  feed-back y PQRSF los cuales se harán de clientes a directivos; mientras que de directivos a clientes se divulgarán las  políticas de calidad y objetivos ya realizados  y por último se harán boletines y correos electrónicos que permitan  la comunicación entre procesos. 

5.6 Revisión.
La empresa GarS.A.S realizará revisión del grado de satisfacción y falencias encontradas por los clientes, mediante los resultados de la información recolectada por medio de encuestas escritas y verbales que contengan PQRS (F) y el feed- back; esta revisión estará a cargo del administrador y auditor externo.
Para que esta revisión sea efectiva se realizará trimestralmente y frente a cada falencia se implementarán estrategias para controlar y asegurar la calidad, encontrando esa total satisfacción en los clientes.


Sección 6.
 GESTIÓN DE LOS RECURSOS.



6.1 Provisión.
La empresa GarS.A.S provee los recursos humanos, de infraestructura y ambiente de trabajo para la implementación del sistema de Gestión de Calidad y aumentar la satisfacción de los clientes, cumpliendo con sus expectativas, a cerca del producto y su calidad; a fin de que queden complacidos y a su vez permitan a la empresa tener una mayor participación en el mercado. 

6.2 Recurso humano.
El personal de la empresa GarS.A.S que realiza trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del producto debe ser competente con base a la educación, formación, habilidades y experiencia apropiada, por ende se brinda la información del perfil del cargo misional, los procedimientos de selección y evaluación de desempeño siendo visibles en:
ANEXO 2 Perfil.
ANEXO 3 Proceso de selección
ANEXO 4 Evaluación del desempeño.

6.3 Infraestructura
La empresa GarS.A.S debe determinar, proporcionar y mantener lugares apropiados para lograr la conformidad con los requisitos del producto y a su darles a dichas herramientas y/o espacios su respectivo mantenimiento; a continuación se presentan dos documentos que evidencia lo antes anunciado en el numeral. 
ANEXO 5. Cronograma de actividades de mantenimiento
ANEXO 6 Formato relación actividades de mantenimiento





6.4 Ambiente de trabajo
La organización debe determinar y gestionar a sus cultivadores el ambiente de trabajo necesario para cumplir con los requerimientos exigidos por el cliente externo de GarS.A.S.
Ver los siguientes anexos:
Clasificación de riesgos mediante una matriz.
ANEXO 7 Matriz de riesgos. 

Sección 8.
MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA.


8.1 Generalidades.
La empresa evaluara la satisfacción del cliente por medio de las PQRSF, cada vez que se realiza la entrega del producto, ya que por medio de este instrumento se lleva un seguimiento, medición, análisis y mejora para las no conformidades que detecten sus clientes.
ANEXO 8. Formato PQRSF 
8.2 Seguimiento y medición.
Se debe realizar el seguimiento de la información percibida por el cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organización, determinándose así una serie de actividades (auditorías internas) que permitan dicho proceso.
ANEXO 9 Informe de Auditoría	
ANEXO 10 Formato acción correctiva.
ANEXO 11 Cronograma de auditoría.
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