4. MANUAL DE CALIDAD

1. PRESENTACION

1.1. Presentacion de la Organizacion

Diacein S.A, es una empresa de nueva creacion, que tiene cabida en el sector de la
alimentacién. Como punto inicial de partida esta situada en la Comunidad de Madrid, tanto las
oficinas como la planta de produccién. La zona elegida se localiza al suroeste de la comunidad,
en una zona en la que confluyen diferente empresas relacionadas con nuestro proyecto,
ademas de una aceptable red de comunicaciones e infraestructuras que nos permitira un
eficaz abastecimiento de los inputs necesarios, a la vez que una excelente distribucién de los
outputs a nuestros consumidores finales.

Actualmente, las mdquinas vending se encuentran consolidadas en grandes empresas,
administraciones publicas, centros comerciales...pero no nos debemos olvidar que los
productos que ofertan no abarcan a todos los colectivos de la sociedad, excluyendo a aquellos
gue sufren enfermedades relacionadas con la alimentacién. Nuestra empresa nace como
consecuencia de la dificultad que poseen determinados colectivos sociales a la hora de
enfrentarse a este hecho cotidiano.

Hemos detectado que personas que sufren enfermedades alimentarias como pueden ser los
diabéticos, los celiacos o los intolerantes a la lactosa se ven muy restringidas a la hora de
encontrar alimentos aptos fuera de sus hogares. Estas personas se encuentran muy limitadas
en comparacién con el resto de la sociedad, a la hora de acceder, en momentos puntuales y
concretos a un tentempié, refresco, o incluso a una comida improvisada. Estas situaciones que,
ocurren muy a menudo en centros publicos como hospitales, universidades, empresas,
aeropuertos, estaciones de tren o el simple hecho de viajar en transporte publico diariamente,
se verian minimizadas si pudieran hacer uso de nuestros productos.

Al plasmar nuestra idea de negocio obtendremos una fusidon de innovacion e investigacion,
mediante la creacién de productos especificos para este sector del mercado, sin que tengan
gue renunciar a la calidad, al excelente sabor y a la innovacion, y por supuesto a precio
asequible.

La actividad de nuestra empresa se centrard en el desarrollo de productos tanto liquidos:
zumos, refrescos, batidos, infusiones, cafés, etc.; como sélidos: sandwich, hamburguesas,
pizzas, snacks, gominolas, bolleria, galletas, chocolate e incluso platos como ensaladas
(verduras, hortalizas, pasta, arroz...), macedonias, helados... Estos alimentos se suministraran a
través de maquinas vendings situadas grandes empresas, administraciones publicas, centros
comerciales...

De esta forma, nuestros potenciales consumidores finales tendran mas facil su eleccién entre
una variada gama de opciones, sin necesidad de tener que estar pendiente de si la oferta
convencional tiene productos especiales para ellos, que ademds de cubrir sus necesidades



nutricionales, posean una elevada calidad en cuanto a materias primas y seguridad alimentaria
se refiere.

En Diacein S.A podemos encontrar dos lineas de productos claramente diferenciadas; por un
lado aquellos que son suministrados por proveedores, que cumplen con los requisitos y
objetivos alimentarios exigidos por nuestra empresa; y por otro la elaboraciéon propia de
aquellos alimentos en los que vamos a anadir un extra de calidad y distincion en comparacion
con los de su mismo grupo, que ya estan presentes en el mercado.

En un principio la elaboracién propia de los productos se realizara 2 dias a la semana, ya que
hemos comprobado que la vida util de estos elementos nos lo permite. Segun la aceptacion de
nuestros productos, y el incrementos de ventas, nos plantearemos aumentar el nimero de
dias de elaboracién, lo que conlleva un aumento del nimero de trabajadores, y con ello la
creacion de empleo tanto directo como indirecto

Utilizaremos el servicio tanto de grandes empresas en el sector de la alimentacién, con una
marca ya instaurada en el mercado, como de pequefios productores que nos puedan aportar la
calidad y naturalidad de ciertas materias primas, que tanto ansiamos, para satisfacer las
necesidades y expectativas de nuestros consumidores finales.

La plantilla empresarial estd compuesta por un director, apoyado por un gerente adjunto; un
jefe de departamento de produccion, encargado de revisar los procesos de la misma y de las
compras y abastecimientos necesarios, y que tiene a su cargo a tres personas dedicadas a la
produccion, al almacén, mantenimiento de las instalaciones, etc. En el departamento
administrativo se llevan a cabo tanto las tareas de contabilidad como de recursos humanos,
contratacion de personal, atencién al cliente, calidad; para estas funciones el jefe de este
departamento cuenta con un administrativo de apoyo. Por ultimo contamos con un encargado
del departamento comercial cuya misién se centra en el marketing y en proceso general de
ventas.

1.2. Organigrama Funcional

Aqui se representa el organigrama de nuestra empresa, con los diferentes departamentos que
posee:

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO PRODUCCION COMERCIAL

PROYECTOS E
1+D+l

INSTALACIONES Y
MANTENIMIENTO



1.3. Misidn

Nuestra empresa esta enfocada en la produccién de alimentos aptos para celiacos,
intolerantes a la lactosa y diabéticos, con una distribucién llevada a cabo mediante maquinas
de vending.

Queremos que la mision de nuestra empresa sea la de satisfacer las necesidades de los
consumidores con productos de la mas alta calidad, contribuyendo a la nutricién, salud,
bienestar y comodidad de las personas, en cualquier momento del dia y cualquier lugar.

Y gestionar el negocio de forma que cree valor para consumidores, clientes, empleados,
accionistas y la sociedad en general.

1.4. Visién y Objetivos

Vision
Ser una empresa reconocida como una de las lideres a nivel nacional en cuanto a calidad salud

y bienestar por parte de sus consumidores, empleados, clientes y todos sus grupos de interés.

Ser una empresa alimentaria lider a través también de la innovacion, la diferenciacién vy
excelencia, actuando siempre desde el compromiso social sostenible y de calidad.

Objetivos

El principal objetivo, a corto plazo, de nuestra empresa es la consecucidon de una elevada
presencia en el sector de las maquinas vending destinada a diabéticos, celiacos o intolerantes
a la lactosa. Llegar a ser una importante opcién de compra dentro de este colectivo, aunque
claro esta que no cerramos puertas a los consumidores que pueden llevar una dieta normal.

Sabemos que es un objetivo un tanto ambicioso, pero realmente creemos en el potencial de
nuestro equipo, de nuestros productos y de nuestro afan innovador.

De cara al futuro, nos fijamos fundamentalmente una expansidon a un mayor nimero de
establecimientos y que nuestro publico nos reconozca por tener una elevada diversidad de
formatos y productos y, a su vez, un precio competitivo y asequible.

1.5. Politica de calidad

Diacein S.A es una empresa espafiola que desarrolla su actividad en el sector de la
alimentacién, cuyo principal propdsito es satisfacer las expectativas y necesidades de un
publico muy concreto, como sin diabéticos, intolerantes a la lactosa y celiacos, sin cerrar las
puertas al publico comun.



El cumplimiento de esta maxima se a de llevar a cabo mediante la fidelizacidon de una serie de
principios:

* Prestacion de servicios de alimentacion con elevados niveles de calidad e inocuidad,
que satisfagan las necesidades tanto de nuestros clientes como de nuestros
proveedores.

* Alta gama de productos, en los que se combinen el cumplimiento de los requisitos
legales que afecta a la produccion, elaboracion y conservacién de ellos, una apariencia
externa en la que se mezcle una aspecto apetecible, y un etiquetado claro, sencillo y
Ilamativo, y por ultimo, un elevado nivel nutritivo y organoléptico.

* Abogaremos por una politica de calidad muy estricta en cuanto a eficiencia y eficacia.

* Nos orientaremos hacia el disefio e implantacion de procesos, que nos permitan
obtener de una forma eficaz y eficiente nuestros particulares productos; y nos
centraremos en la implantacion de sistemas de garantia de calidad, para de esta forma
contar con la confianza tanto de proveedores como de consumidores finales.

* Apostaremos por el talento, el conocimiento y la profesionalidad de las personas. Se
llevaran a cabo acciones para formar y motivar al personal en todos los temas de
calidad, trabajo en equipo, colaboracion, comunicacién, mejora continua...

* Implementar la filosofia de calidad enmarcada en el mejoramiento continuo, que
permita la excelencia operacional. n el fin de lograr una mejora continua.

* Lagerencia se compromete a cumplir con los requisitos legales y otros requisitos
aplicables al sistema de gestion de calidad.

Tanto la misién, como la visién se revisaran de forma anual, para asi, asegurarnos que
verdaderamente estamos llevando a cabo las acciones adecuadas para cumplirlas. Del mismo
modo, haremos con la politica de calidad.



2. PROCESOS DE LA ORGANIZACION

La empresa DIACEIN S.A, con el fin de dar cumplimiento a todas sus obligaciones legales, a
través de su area juridica documentara el nomograma que se le aplique seguin su naturaleza. El
responsable de su evaluacidn y seguimiento sera el asesor juridico.

3. CONTROL Y DIFUSION DEL MANUAL

El Director del Departamento de Calidad sera el encargado de llevar a cabo la elaboracién, el
control y la distribucién del Manual de Calidad, asi como de las revisiones y cambios que se
produzcan posteriormente.

Todas las copias seran debidamente controladas por el Director de Calidad. La difusién y
comprension de los Manuales de Calidad entre el personal de cada departamento, los cuales
son copias numeradas y controladas, sera labor del responsable de cada uno de los
departamentos.

El Director de Calidad sera el responsable del documento original del Manual y lo presentara
ante el Director General para su aprobacion y posterior difusion.

A continuacidn se expresa la lista de los principales responsables junto con el nimero de copia
de que les corresponde:




4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos generales

Nuestra empresa cuenta con un compromiso gerencial y busca elaborar e implementar el
Sistema de Gestion de calidad basado en la Normal 9001:2008 con el fin de:

- Generar confianza a los consumidores de los servicios de alimentacion alli donde
nuestra empresa presta sus servicios.

- Los servicios prestados por nuestra empresa satisfagan las necesidades y las
expectativas de los clientes con los requisitos establecidos por la norma 9001:2008.

- Generar un sistema de calidad para nuestra empresa bien planificado y documentado,
encaminado siempre en la mejora continua.

El manual describe al Sistema de Gestion de la Calidad, las responsabilidades y relaciones de
los trabajadores.

El manual esta dividido en ocho secciones, cada una cumple con los requerimientos recogidos
en la norma, después de cada seccidn se establecen los procedimientos relacionados, en los
cuales se describen las etapas de los procesos, las actividades de cada etapa, la frecuencia de
desarrollo de dichas actividades y los registros asociados a cada procedimiento.

El manual se emplea internamente para informar y orientar a los trabajadores de nuestra
empresa con respecto a los diversos requisitos de la norma 9001:2008

En este apartado que denominamos procesos de la organizacién, venimos a dar a conocer
nuestros procesos, como se definen, se desarrollan, y se llevan a cabo dentro de nuestra
organizacion.

Debido a que nuestra empresa de alimentacion surte diferentes tipos de productos, serd
necesario diferenciar lineas distintas de los productos.

Asi deberemos separar las lineas de los productos, los cudles ya recibiremos envasados y
preparados para su vente, de los que si vamos a hacer nosotros, y que seran mas elaborados.

Dentro de cada proceso de elaboracion trabajaremos de acuerdo e la norma 9001:2008, y
aplicaremos siempre el método PDCA

Mejora continuada del sistema
de gestion de la calidad

Responsabilidad
de la direccién

€ by

Clientes

Clientes

Gestion de Medida, ;nélisis ______
recursos y mejora
Entradas Realizacién del Salidas

Requisitos

e — Producto

— Actividades que aportan valor

------ + Flujo de informacion



Denominacion Edicion Fecha
Procedimiento Control de la 1 02/11/2014
documentacion del sistema

Procedimiento Control de 1 02/11/2014
Registros

Procedimiento elaboracién de 1 02/11/2014
plan anual de trabajo

Procedimiento Planificacion de 1 02/11/2014
recursos

Procedimiento Manejo de quejas | 1 02/11/2014
Procedimiento Provision de 1 02/11/2014
recursos

Procedimiento Evaluacion de 1 02/11/2014
proveedores

Procedimiento Sensibilizacion 1 02/11/2014
formacién y competencia

personal

Procedimiento Evaluacion del 1 02/11/2014
desempeio

Procedimiento Realizacion 1 02/11/2014
ordenes de trabajo

Procedimiento control 1 02/11/2014
infraestructura

Procedimiento de disefio y 1 02/11/2014
desarrollo

Procedimiento Elaboracion de 1 02/11/2014
catdlogos

Procedimiento Ensalada 1 02/11/2014
Procedimiento Hamburguesa 1 02/11/2014
Procedimiento Pizza 1 02/11/2014
Procedimiento Snacks 1 02/11/2014
Procedimiento Bebidas 1 02/11/2014
Procedimiento Frutas 1 02/11/2014
Procedimiento Sandwiches 1 02/11/2014
Procedimiento Control equipo de | 1 02/11/2014
Mediciéon

Procedimiento Realizacion 1 02/11/2014
auditorias internas

Procedimiento Control del 1 02/11/2014
Producto no Conforme

Procedimiento de Identificacion 1 02/11/2014
de requisitos

Procedimiento Acciones 1 02/11/2014
correctivas y preventivas

Procedimiento para Evaluacion 1 02/11/2014

satisfaccion cliente




A continuacion describiremos la linea de procesos de los productos que recibiremos envasados
de nuestros proveedores.

Recepcidn de materia prima por parte de nuestros
proveedores .

Almacenamiento de dichos productos en nuestras
instalaciones, con condiciones de temperatura y humedad
controladas

Pruebas de calidad y control necesarios, basados en
modernos analisis, cuyo objetivo serd asegurar la no
presencia de compuestos no deseados.

Transporte y descarga de nuestros productos, desde nuestra
fabrica a los puntos de distribucion, es decir a la localizacién
de nuestras maquinas de vending.




A continuacion describiremos la linea de procesos para los productos que elaboraremos en
parte nosotros, es decir que transformaremos en nuestras instalaciones y que sera
considerados nuestros productos estrella.

Recepcidn de materia prima e ingredientes y acondicionamiento
en nuestros almacenes de estos productos, por parte de nuestros
proveedores.

¢4

Andlisis y toma de muestras al azar para verificar la calidad del
producto recibido

¢—

Limpieza y corte de materia prima, en nuestras maquinas
correspondientes para ello.

¢

Mezcla de ingredientes y posterior cocinado, segun caracteristicas
de cada uno de los productos.

¢

Tratamiento térmico y envasado de tales productos en autoclaves y
envasadoras industriales con atmdsferas modificadas.

¢

Distribucion y transporte desde nuestra fabrica a nuestros
emplazamientos.




Nuestra secuencia de procesos esta basada en el sistema PDCA, el cual se encuentra
intimamente ligado con toda la actividad de nuestra empresa, siempre eso si, partiendo del
cliente, para no dejar nunca de apostar por lo que el cliente demanda y necesita.

/
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4.2 Requisitos de documentacion

4.2.1. Generalidades

Nuestro Sistema de Gestién de Calidad sera documentado, implementado y supervisado
continuamente con el fin de asegurar los controles necesarios de nuestro sistema y la
conformidad a los requisitos de la norma ISO 9001:2008. También describe las funciones y
responsabilidades de las diferentes areas funcionales en los aspectos relativos a la Calidad.

Los procedimientos de Calidad son elaborados de acuerdo con las pautas establecidas en el
procedimiento Elaboracién de Documentos (PC-02-01).

4.2.2 Manual de Calidad.

Nuestra empresa ha elaborado este Manual de Calidad donde se incluye:

= Politica y objetivos de la Calidad.

® Procesos que forman parte del proceso.

= Elalcance del Sistema.

= La justificacion de la exclusién de las disposiciones de la Norma 1SO 9001:2008 que no se
aplican.

= La referencia de los procedimientos documentados que aseguran la conformidad de los
servicios con los requisitos especificados por el Sistema de la empresa.



= La descripcién de la interaccién entre los procesos y procedimientos del sistema, a
través del mapa de procesos antes descrito.

4.2.3. Control de Documentos

La metodologia a seguir para el control de la documentacion se desarrolla en el procedimiento
de Control de la Documentacién (PC-04-02) que contempla los siguientes puntos:

- Identificacidn.

- Actualizacion.

- Distribucién

- Revision y aprobacion de documentos.
- Registro y archivo.

- Documentos obsoletos.

4.2.4. Control de Requisitos.

Las actividades relativas al control de los registros de la Calidad quedan desarrolladas en el
procedimiento de Control de los Registros de la Calidad (PC-04-03) que relaciona entre otros
los siguientes puntos:

= |dentificacién.

= Archivo o almacenamiento.

= Recuperacioén.

= Tiempo de retencién.

= Proteccion de los registros de Calidad.
= Disposicién de los registros de Calidad.

A la vez se asegura que los documentos se encuentren legibles, facilmente identificables y
recuperables.



5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la Direccidn

Su compromiso fundamental y principal es establecer la politica de calidad, delimitando vy
aprobando sus objetivos, teniendo en cuenta la planificacion estratégica de la empresa (Vision,

Misién, Valores, Objetivos Corporativos), su mejora y las exigencias y requisitos de los clientes.

Para ello, la empresa debera adoptar un firme propdsito de andlisis continuo y constante de la
organizacion, revisar la ejecucion de la politica de calidad y lo que ello conlleva: asignacion de
los recursos necesarios tanto humanos como econdmicos, auditorias, seguimiento puntual de
todas las fases del sistema.

5.2 Enfoque al Cliente

Hay que dotar, constantemente, de las herramientas necesarias para evaluar el grado de
compromiso alcanzado con el cliente y poder, asi, alcanzar el total cumplimiento de los

objetivos de los usuarios. DIACEIN S.A. esta inmersa en esta tarea.

5.3 Politica de Calidad

En la seccion 1.5., la empresa DIACEIN S.A. presenta la Politica de Calidad, donde expresa su
propésito de satisfacer las expectativas y necesidades de un publico muy concreto, mediante
un modelo de gestion basado en el mejoramiento continuo.

La Direccion de DIACEIN S.A. se cerciora que la politica de calidad:

® Es adecuada al propésito de la estructura organizativa.

= Cumple con las condiciones de mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion
de calidad.

= Proporciona un ambito de referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad.

= Se comunica y es comprendida dentro de la organizacién

= Se revisa periédicamente para su continua adaptacioén.

5.4 Planificacién

5.4.1 Objetivos de calidad

Primeramente, hay que definir los procesos que logren identificar las necesidades de los
clientes, las condiciones legales, tecnologia, estudios econémicos y todo aquel que se pueda
aplicar a la calidad. Una vez aplicados estos procedimientos, la Direccion de DIACEIN S.A.
determinara de forma especifica la estrategia necesaria para establecer la Planeacién



Estratégica que le permitird conseguir los objetivos planteados.

La Direccion de DIACEIN S.A. comprobara que:

= Los objetivos de calidad que se encuentran documentados en la seccién 1.4, se
establecen en las funciones y niveles apropiados.

= Los objetivos de calidad son medibles y coherentes con la Politica de Calidad y su logro
se mide a través de los indicadores. Como responsable de esta medicion se encuentra el
representante de la direccidn.

= La revision de cada objetivo de calidad se efectua teniendo en cuenta los fines de

rendimiento y se informa del progreso a los trabajadores.

5.4.2 Planificacién del Sistema de Gestidon de la Calidad

La Direccién y, concretamente, el representante de la misma, sera el responsable de que el
sistema de Gestioén de la Calidad haya sido disefiado de la forma mas efectiva y valida posible.

Previamente, se habra realizado una planificacién con el fin de lograr lo dispuesto en los

objetivos de calidad vy, si se han realizado cambios en la programacidn previa, que estos se
ajusten a la integridad del Sistema.

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacidon

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

Las actividades de las personas que ocupan puestos y/o realizan procedimientos
documentados en estos procesos, deben estar muy bien determinadas ,y detalladas segun los
diferentes perfiles de los puestos.

El responsable de cada uno de estos procesos podra inicialmente programar la actuacién
necesaria en el caso de que surja alguna disconformidad con el proceso; si esto ocurre,
identificarla y comprobar que la correccidon prevista es la adecuada para posteriormente
controlar el proceso. También debera nombrar a un Coordinador de calidad, segun el perfil y
funciones pretendidos.

5.5.2 Representante de la Direccién

La Direccién nombrard un representante responsable: de asegurar que todos los procesos
necesarios para el sistema de gestion de calidad se realicen dptimamente; de informar a la
Direccion de su organizacion y del rendimiento del Sistema de Gestion de Calidad; de proponer
las mejoras precisas; de organizar el trabajo del Comité de Calidad; de promover la toma de
conciencia de los objetivos pensados para el cliente y, por ultimo, de actuar como
intermediario con clientes, auditores, etc. en los procesos relacionados con el Sistema de
Gestion de Calidad.



5.5.3 Comunicacion interna

La Direccién, ha arbitrado procesos de comunicacién interna que facilitan el flujo de la
informacion del sistema de calidad. Debe comprobar que se estan realizando los procesos de
comunicacion adecuados dentro de la organizacién y que la comunicacion se efectua
considerando la efectividad del sistema de gestion de calidad.

Para que esto se cumpla, la comunicacién interna debe englobar lo siguiente:

= Socializar el estado de ejecucién del Sistema de Gestién de la Calidad.

® |nformar y actualizar periddicamente a la direccidn, sobre los progresos del Sistema de
Gestion de la Calidad.

= Comunicar la politica, los objetivos, y metas del Sistema de Gestidn de la Calidad.

= Informar a los empleados de cada drea sobre la evolucion y/o cambios en sus
procesos.

= Comunicar las disconformidades o desviaciones en cada area y las acciones preventivas

y/o correctivas.

5.6 Revision por parte de la Direccion

5.6.1 Generalidades
Se llevaran a cabo revisiones anuales, que se registraran administrativamente, con el fin de

valorar la idoneidad del sistema, su eficacia y establecer los cambios necesarios para la mejora
continua del Sistema.

5.6.2 Informacidn para la revisidon

El representante de la Direccién realiza mensualmente un informe, donde consolida la

informacion para ser analizada, teniendo en cuenta lo siguiente:

= Resultados de auditorias internas de calidad.

= Retroalimentacién del cliente en donde se prestan los servicios de alimentacion.
= Desempefio de los procesos y conformidad del producto.

= Estado de las acciones correctivas y preventivas.

= Acciones de seguimiento de revisiones anteriores...

= Cambios que podrian afectar al sistema de calidad.

= Recomendaciones de mejora

5.6.3 Resultados de la revision

Segun los resultados de estas revisiones, se determinardn las acciones de mejora de la eficacia
del sistema de gestion de calidad, de los productos, servicios y gestion de los recursos, que

serviran para establecer un plan de accidn que se revisara mensualmente.



Las decisiones que se tomen en la revisidn se plasman en un plan de accién, el cual es revisado
mensualmente y se levanta un acta de reunion



6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de los Recursos

Con el fin de disponer de los recursos necesarios para alcanzar los objetivos propuestos, su
ejecuciéon y aumentar la satisfaccion del cliente, la empresa estable un Operativo Anual para
actuar.

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

La empresa procedera a seleccionar a los empleados mas adecuados a los perfiles
establecidos, a su contrataciéon, a su formacion (competencia, toma de conciencia y
formacion), capacitacion, a prestarles servicios eficaces, a su promocion dentro de la empresa,
a cumplir con las peticiones laborales y legales de los mismos y por ultimo, a promover y
ejecutar planes de desarrollo personal.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién

Se realiza la seleccion del personal adecuado para los diversos puestos de la empresa
siguiendo con las etapas de solicitud de personal, reclutamiento, preselecciéon, comprobacién,
entrevista y toma de decisién, teniendo en cuenta los perfiles establecidos y las habilidades,
educacién y entrenamiento.

La organizacion debe:

= Concretar la competencia necesaria para el personal que realiza tareas que competen a
la conformidad con los requisitos del producto.

= Facilitar la formacién necesaria y/o realizar las actuaciones precisas para lograr la
competencia necesaria.

= Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

= Asegurarse de que el personal es consciente de la importancia de sus actividades y de su
necesario papel en el logro de los objetivos de calidad.

= Mantener los niveles apropiados de educacidon, formacién, habilidades y experiencia.

El area de Recursos Humanos realiza anualmente un diagndstico de las necesidades de

capacitacion. El jefe de Recursos Humanos mantiene los registros de la formacion, habilidades
y experiencia del personal que realiza tareas que influyen en la calidad del servicio.

6.3 Infraestructura

La empresa DIACEIN S.A, determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para



gue se pueda lograr la conformidad con los objetivos del producto.

La infraestructura de DIACEIN S.A. esta constituida por un pequeiio edificio con diferentes
despachos, sala de reuniones, equipo para los procesos, incluyendo software y hardware y un
espacio preparado para el tiempo de descanso del personal, aseos y una nave adyacente,
donde estd situada la maquinaria necesaria para realizar los distintos procesos que ejecuta
nuestra empresa, asi como los distintos espacios necesarios para la misma. También se cuenta

con un servicio de apoyo como transporte, comunicacién o sistemas de informacion.

Es responsabilidad de la empresa DIACEIN S.A. responder por el mantenimiento preventivo y

correctivo de dichos equipos, lo cual quedaria documentado en:

= |nventario de propiedades.

= Fichas técnicas de equipos

= Cronogramas de visitas de mantenimiento
= Ordenes de mantenimiento

6.4 Ambiente de Trabajo

Las areas involucradas en los procesos que forman parte del ambito del Sistema determinan,
evaltan y favorecen la mejora del ambiente de trabajo necesario para lograr la armonia con

los requisitos del personal y los clientes.



7. Realizacion del Producto

7.1 Planificacion de la realizacién del producto

El objeto de este proceso es establecer la sistematica a seguir por la organizacidon para la
planificacion y el desarrollo de los procesos necesarios para satisfacer las necesidades de
nuestros clientes. Esta planificacion debe ser coherente con los requisitos de los demas
procesos del Sistema de Gestién de Calidad.

Las actividades de planificacion de nuestros productos deben establecerse por los diversos
departamentos implicados, en colaboracién con el Director de Calidad.

La planificacién de la realizacién del producto se debe desarrollar en base a los conceptos
definidos en el punto 5.2.4. Planificacién de la Calidad (pag. la que sea en el documento final)

del presente Manual de Calidad, y debe facilitar la determinacién de:
= Los objetivos de calidad y los requisitos del producto a instalar.

* La necesidad de establecer procesos, documentos y dotar de recursos especificos para
la ejecucion de nuestros productos y distribucidén en las maquinas de vending.

= Las actividades de verificacién, validacion, seguimiento y mediciéon, especificas para los
proyectos y productos, y los criterios para su aceptacion.

= Los registros necesarios que evidencien que tanto los procesos como los productos o la
distribucion cumplen con los requisitos establecidos.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto

Se pretende establecer la sistematica a seguir por la organizacidon que permita determinar de
una manera clara y sin ambigiliedades:

= Los requisitos especificados por el cliente.

® Los requisitos no especificados por el cliente pero necesarios para la utilizacién
adecuada del producto, cuando sea conocido.

= Los requisitos legales y/o reglamentarios del producto.

= Cualquier otro requisito que la empresa considere adecuado.

= Cuando los requisitos del producto cambien, la organizacion tiene que comunicar dichos
cambios al personal indicado y corregir los documentos correspondientes.

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto

= Se definen los requisitos del servicio.



= Se resuelven las diferencias existentes entre los requisitos del cliente y las normas
aplicables.

= La organizacion tiene la capacidad de satisfacer los requisitos.

= Se conservan registros que muestran los resultados de la revisién y cualquier accion que
surja de la misma.

= Canales eficaces de comunicacién con los clientes que facilite la informacién respecto al
producto, las consultas que puedan realizar, incluyendo sus quejas.

Todas las operaciones realizadas como resultado de la revision, quedan registradas y
conservadas, mediante un archivo.

7.2.3. Comunicacion con el cliente

Se publicard un catdlogo en nuestra pagina Web en la que describimos los productos que
elaboramos en la empresa, este catalogo se actualizara cuando salgan productos nuevos o se
haga alguin cambio en los que ya existen.

Se realizaran consultas a los clientes tanto de nuestros productos como del servicio, y se

tendran muy en cuenta las quejas y observaciones, asi como responder, lo antes posible, a las

mismas.

7.3. Diseino y desarrollo

La metodologia a seguir para el adecuado desarrollo del Control del Disefio, queda reflejado en
el Procedimiento de Disefo y Desarrollo (PC-07-01).

7.3.1. Planificacién del disefio y desarrollo

En la etapa previa del Disefio y Desarrollo determinamos:
= Las etapas del desarrollo del disefio de los proyectos.
= Larevision, verificacion y validacion adecuadas para cada etapa.
= Las responsabilidades y autoridades para el Disefio y el Desarrollo.

7.3.2. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Se deben revisar y registrar los datos de entrada del disefio, como son:

= Los requisitos relacionados con el proyecto.

= Informacién procedente de disefos o desarrollos previos similares.
= Requisitos legales y reglamentarios aplicables.

= Cualquier otro requisito que se considere esencial.

Si durante la revision se detectasen indefiniciones, éstas habrian de ser resultas por las mismas
funciones que generaron dichos datos.



7.3.3. Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados deben:

=  Cumplir los requisitos contemplados como elementos de entrada.

= Proporcionar informacion adecuada para la ejecucion de los procesos.

= Establecer o hacer referencia a los criterios de aceptacién de los procesos.

= Especificar las caracteristicas de los procesos que son esenciales para su correcta

ejecucion.

7.3.4. Revision del disefio y desarrollo

En las etapas preestablecidas (ver apartado 7.3.1) se deben realizar revisiones sistematicas del
Disefio y Desarrollo con el objeto de comprobar que:

= Los resultados obtenidos cumplen con los requisitos previstos.
= |dentificar las causas de cualquier incidencia que hubiese podido surgir, proponiendo y

aplicando las acciones que se estimen necesarias.

En las revisiones deben participar representantes de las funciones que han intervenido en las
etapas sometidas a revision. Los resultados de dichas revisiones deben ser registrados.

7.3.5. Verificacion del disefio y desarrollo

En las etapas anteriores (ver apartado 7.3.1) se deben realizar verificaciones para:
= Garantizar que los resultados obtenidos cumplen con los requisitos de entrada.
= |dentificar causas de posibles problemas que se hubiesen detectado, proponiendo y
aplicando las acciones que se estimen necesarias.
Las verificaciones pueden contemplar aspectos tales, como:
= Simulaciones sobre el proyecto.
= Revisiones documentales.
= QOtras que se estimen oportunas.

Los resultados de dichas revisiones deben ser registrados.

7.3.6. Validacion del disefio y desarrollo

La validacién debe realizarse de acuerdo con lo planificado (ver apartado 7.3.1) Esta consiste
en asegurar que el proyecto disefiado satisface los requisitos aplicables.

Deben mantenerse registros de los resultados de la validacion de los distintos proyectos
disefiados y ejecutados por nuestra empresa.



7.3.7.Control de los cambios del disefio y desarrollo

Durante el proceso definido en los apartados anteriores puede ser necesaria la introduccién de
cambios. (Por modificacién de los propios requisitos, resultado del analisis de problemas
detectados, etc.) .

Con anterioridad a su introduccion, los cambios deben de ser revisados y aprobados por

personal cualificado.

La aprobacion de los cambios, revisiones, verificaciones y validaciones debe ser registrada.

7.4. Compras

7.4.1. Proceso de compras

Todas las compras de materiales y productos deben hacerse de acuerdo con unas detalladas
especificaciones que comprendan todos los requisitos de calidad necesarios. Este proceso
incluye la seleccién de proveedores, asegurar el seguimiento por el departamento de calidad y
asegurar el abastecimiento de todos los materiales que intervienen en la calidad del servicio.

La metodologia a seguir para la realizacion de las compras estd detallada en el procedimiento
de compras (PC-07-02) y procedimientos de seleccién y evaluacién de proveedores.

La recepcién de los productos se realizara por un representante de nuestra empresa para
supervisar que lo solicitado esta conforme con lo recibido.

7.4.2. Informacidn sobre las compras

La revision de toda la documentacién de cada compra que se realiza serd llevada a cabo por el
responsable de Compras. Con ello se pretende que no haya errores o discrepancias entre las
necesidades de la organizacién y los requisitos sefialados. Teniendo en cuenta también los
plazos, modalidades de entrega, criterios de aceptacion y devoluciones, y demas condiciones
del suministro.

7.4.3. Verificacion de los productos comprados

Se verifican los productos en el momento de la recepcion en la empresa por el responsable de
efectuar las compras.

Al recibir los pedidos se debe colocar la fecha, hora y un sello de recibo. En el caso de que haya
disconformidades con las compras se hara un acta de devolucion de los articulos.



7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1. Control de la produccidn y prestacion del servicio

El objeto de este proceso es asegurar la capacidad cualitativa de la produccién y los servicios
manteniéndolos bajo control y localizando rapidamente las posibles causas de defectos a fin
de poderlas remediar en el minimo plazo y con el minimo coste, asi como la disponibilidad de
las instrucciones de trabajo y el uso del equipamiento adecuado.

Los responsables de las areas productivas, deben crear y gestionar la documentacién necesaria
para poder ejercer el control eficaz de todos los procesos productivos, asi como de la correcta

aplicacién de los procedimientos del Sistema de Gestién de la Calidad establecidos.

Los responsables de las areas productivas planifican las actividades necesarias para asegurar la
eficacia de los procesos productivos.

El Director de Calidad colaborarda en la consecucién de la eficacia del Sistema establecido,
aportando su experiencia y los datos resultantes de las verificaciones efectuadas.

El Responsable de Mantenimiento desarrolla el Plan de Mantenimiento Preventivo para utiles
y maquinas.

7.5.2. Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

Tendremos una hoja en la que identificar cada uno de los pasos de la elaboracion del
producto. Al recibir la mercancia se identificara lo entregado tanto el que entrega como el
receptor son responsables de que el producto sea correcto.

7.5.3. Identificacién y trazabilidad

Todos los procesos y servicios deben poseer identificaciones inequivocas y adecuadas. Todo
ello se definira en los procedimientos pertinentes, mediante codigos en las documentaciones
del proceso y en los registros.

7.5.4.Propiedad del cliente

La empresa se hara responsable de la calidad de los productos finales, independientemente de
la procedencia de las materias primas, equipos y materiales. Se reflejarad en el procedimiento
(PC-07-03).

7.5.5. Preservacion del producto

Las actividades relativas al tratamiento de materiales y productos a lo largo del proceso
productivo, estan descritos en el procedimiento de Preservacion del Producto (PC-07-04),
incluye:



= Meétodos y medios adecuados de manipulacion durante los procesos.

= Mantenimiento de los requisitos de Calidad de los materiales y/o productos a lo largo
de todo el proceso.

=  Aseguramiento de la integridad de los materiales y/o productos durante todo el

proceso y hasta la entrega a los clientes en nuestras maquinas.

7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y medicidon

Todos los dispositivos de seguimiento y medicién que tengan una influencia sobre la Calidad
deben figurar en una Lista de Calibracién Periédica mantenida por el Director de la Calidad. La
metodologia a seguir garantiza la fiabilidad de las mediciones realizadas, queda definido en

procedimiento de Control de Dispositivos de Seguimiento y Medicién (PC-07-05).



8. Medicidn, analisis y mejora.

8.1. Generalidades

Nuestra empresa debe establecer un sistema adecuado para la planificacion e implementacion
de los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora que se consideren necesarios
para:

= Evidenciar la conformidad de los procesos llevados a cabo.

= Garantizar la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad respecto a:
* La Norma ISO 9001.2000.
* La Normativa legal vigente en cada momento.

* El propésito de nuestra Organizacion.

= Mejorar de forma continuada la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

8.2. Seguimiento y medicion

8.2.1.Satisfaccion del cliente

Se confeccionaran cuestionarios con preguntas para los clientes nos den su opinidn de
nuestros productos y servicios. También se habilitard un apartado de sugerencias en nuestra
pagina Web, para que los clientes se pongan en contacto con nosotros.

Todos los datos recabados se trataran informaticamente y los resultados se utilizaran para la
revision del Sistema de Calidad y estaran reflejados en el Procedimiento de Satisfaccion del

Cliente (PC-08-01).

8.2.2. Auditoria interna

Los objetivos concretos de las auditorias internas, asi como las actividades relativas al
desarrollo de las mismas, estan reflejados en el procedimiento de Auditorias Internas (PC-08-
02), contemplando entre otros los siguientes puntos:

= Seleccidn y calificacién de los auditores.

= Asegurar la independencia de los auditores de las dreas a auditar.
= Comunicacidén con los auditados.

= Planificacion de la auditoria.

= Ejecucion de la auditoria.

= |nforme de la auditoria.

= Seguimiento de acciones correctoras derivadas.



El objeto de las auditorias internas es que nuestro Sistema de Gestién de la Calidad estd
conforme con las actividades planificadas y los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, que esta
implantado, actualizado y que funciona de forma eficiente.

8.2.3. Seguimiento y medicién de los procesos y los productos

La sistematica desarrollada por nuestra empresa, para el seguimiento y medicion de los
procesos y productos esta reflejada en el procedimiento de Seguimiento y Medicion de los
procesos y producto (PC-08-03) en donde se desarrollan los siguientes puntos:

= Seguimiento y medicidn en la recepcién de materiales y productos.
= Seguimiento y medicién durante los procesos.

= Seguimiento y medicidn final.

= Registros de Seguimiento y medicién.

Cuando los procesos o productos no alcanzan los resultados esperados, se iniciaran las

actividades correctivas apropiadas para asegurar la adecuacion de los servicios con las
necesidades de nuestros clientes.

8.3. Control de producto no conforme

Los materiales y/o productos no conformes ha de ser identificados por marcado, separados del
resto, documentados, etc. de tal manera que se impida su utilizacidn, su mezcla con materiales
o productos conformes o que lleguen a las maquinas de vending.

La metodologia a seguir en el tratamiento que se da a los productos no conformes y a las
reclamaciones quedan reflejadas en el procedimiento de Control de Producto no conforme
(PC-08-04), en el cual se contemplan los siguientes puntos:

= Control de las no conformidades.

= Tratamiento de las no conformidades: Rechazos al proveedor, internos y del cliente.
= Recepcioén de la reclamacion.

= Analisis de la reclamacion.

= Adopcién de medidas correctoras y/o preventivas.

= Contestacién al Cliente.

8.4. Analisis de datos

El Director de Calidad junto con los responsables de cada uno de los procesos establecen las
pautas para determinar, recopilar y analizar los datos adecuados para:

= Demostrar la idoneidad del Sistema de Gestién de la Calidad asi como su eficacia.
= Evaluar las areas apropiadas para realizar la mejora continua.



En todos los casos deben utilizarse técnicas reconocidas universalmente.

El Director de Calidad debe especificar en cada caso la técnica recomendada y la forma de
aplicarla.

La metodologia establecida para el analisis de datos, esta reflejada en el procedimiento de
Andlisis de datos (PC-08-05). El anadlisis proporciona informacidon sobre la satisfaccién del

cliente, la conformidad con los requisitos del servicio, las caracteristicas y tendencias de los
procesos y servicios, las no conformidades y también informacién sobre los proveedores.

8.5. Mejora

Sirve para establecer la sistematica a seguir por la organizacidon para mejorar continuamente la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad de nuestra empresa.

8.5.1. Mejora continua

La Alta Direccion y los responsables de los procesos mejoraran de forma continua la eficacia
del Sistema de Gestién de Calidad mediante:

= La Politica y Objetivos de la Calidad.

= Los resultados de las Auditorias (Internas y Externas).
= Las acciones correctoras y preventivas.

= Propuestas de mejora.

= El analisis de Datos.

= La Revisién por la Direccién.

8.5.2. Acciones correctivas

Se pretende establecer un modo operativo para emprender actividades dirigidas a prevenir y
eliminar las causas de las deficiencias detectadas y también de las ya detectadas.

Esta accién es tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra

situacion indeseable, se toma para prevenir que vuelva a producirse.

El procedimiento documentado para llevar a cabo las acciones correctivas (PC-08-06) derivan

de las no conformidades detectadas principalmente por:

= Registros de calidad.

® Productos no conformes.

= Reportes durante la prestacién del servicio.
= Reclamaciones y quejas de clientes.

= Auditorias internas.

= Evaluacidén de satisfaccion del cliente.



® |Incumplimiento de los objetivos de calidad.
= Evaluacién de proveedores.
= Mediciones de los procesos.

8.5.3. Acciones preventivas

Las acciones preventivas son tomadas para eliminar la causa de una no conformidad potencial
u otra situacion indeseable potencial, se adoptan para prevenir que algo suceda.

El procedimiento documentado para llevar a cabo las acciones preventivas (PC-08-06) derivan

de las no conformidades detectadas principalmente por:

= Revisidn de necesidades y requisitos de los clientes.
= Analisis del mercado.

= Experiencias de otras empresas del sector.

= Quejasy reclamaciones de otros productos.

= Durante la planificacion de la calidad.

= Al identificar riesgos.

= Analisis estadisticos.

= Acciones de mejora determinadas por la Direccién.



