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RESUMEN EJECUTIVO

Suministro de Restaurantes, S.A. de C.V. es un centro logistico que pertenece a la Unidad
Estratégica de Negocios (UEN) de la Corporacién Multi Inversiones (CMI) quien presentd
numerosas quejas por productos dafiados entregados a una cadena de restaurantes, por no tener
sistematizado el proceso de distribucion; las cantidad de las quejas ascienden en un 15%
comparado con las cantidades del afio anterior, provocando una mayor cantidad de reprocesos
que afectan los costos por nuevas rutas de transporte y el aumento de residuos sélidos, liquidos

y de combustion.

A parte del cumplimiento de las necesidades de clientes, se adicionan una serie de requisitos
contractuales detallados en un Plan de Accion Ambiental y Social (PAAS), producto de un
préstamo gestionado por la agrupacion de CMI con el Banco Interamericano de Desarrollo (BID
Invest), que tiene como objetivo financiar inversiones fijas para la expansién y mejora de la
eficiencia de las organizaciones del corporativo; sin embargo, para que la entrega total de los
recursos gestionados sean efectivos, el BID Invest condiciona que cada UEN debe cumplir con

el PAAS para el mejoramiento ambiental de la organizacion.

El trabajo de graduacion se enfoco especificamente en el proceso de distribucion de Suministro
de Restaurantes, S.A. de C.V. porque es la esencia o razon de operar del centro logistico por la
mayor cantidad de actividades que necesitan ser realizadas (preparacion, despacho, transporte y
entrega de pedidos) y que presenta un mayor grado de complejidad por la interaccién directa

con los clientes y la generacion de residuos.

Para lograr el cumplimiento de las necesidades de clientes y los requisitos plasmados en el
PAAS, se propuso el disefio de un Sistema Integrado de Gestion (SIG) con las Normas Técnicas
Salvadorefias NTS ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de Calidad” y NTS 1SO 14001:2015
“Sistema de Gestion Ambiental” para el proceso de distribucion, que permitira hacer mejor uso
de los recursos para una posible implementacion de estrategias efectivas y eficientes que podrian
reducir las quejas relacionadas por la mala calidad de los productos y la reduccion de residuos

en Suministro de Restaurantes, S.A. de C.V. condicionado por el BID Invest.



INTRODUCCION
Las empresas cada vez mas operan en un entorno cambiante condicionado por la innovacién, la

competitividad del mercado, expectativas de los clientes, legislacion restrictiva, carencia de
recursos para realizar las actividades y la necesidad de ser sustentable en el tiempo; a causa de
lo anterior los sistemas integrados de gestion pueden ser una alternativa viable para potenciar el
crecimiento y mejorar la eficacia de la organizacion.

Suministros de Restaurantes S.A. de C.V. es un centro de logistico que naci6 el 12 de junio de
2002, ubicada en el municipio de Soyapango, con el propdsito de comprar 800 productos
alimenticios a 152 proveedores, almacenarlos y distribuirlos a una cadena de comida rapida lider
en El Salvador; debido a los compromisos adquiridos en el afio 2019 con el Banco
Interamericano de Desarrollo sobre tener un Plan de Accion Ambiental Social y al aumento de
las quejas de productos dafiados en un 15% en el afio 2021, la organizacion proporciond su
consentimiento para realizar el estudio denominado “Disefio de un Sistema Integrado de Gestion
de la Calidad NTS 1SO 9001:2015 y Ambiental NTS ISO 14001:2015, aplicable al proceso de
Distribucion de Suministros de Restaurantes S.A. de C.V. Soyapango” detallandose los

capitulos:

CAPITULDO I: En este apartado de marco referencial se concreta el planteamiento del problema
y se argumentan las posibles causas dentro de un espacio y tiempo delimitado para realizar la
investigacion; lo antes mencionado servira para la determinacién de objetivos, hipotesis y
definicion de variables.

CAPITULO I1: Se encuentra el marco tedrico, donde se describen los antecedentes y datos
relacionados con el disefio de un Sistema Integrado de Gestion de calidad y ambiente para el
proceso de distribucion de un centro logistico, el marco de conceptualizacién relacionados con
la investigacion, teoria fundamental técnicos y reglamentarios.

CAPITULO I11I: ElI marco metodoldgico determina el proceso y control de la investigacion,
permitiendo establecer la linea a seguir durante el estudio para respaldar los planteamientos de
problemas y poder responder a las interrogantes del diagnéstico inicial.

CAPITULO IV: Se presentan las propuestas y planes de acciones que permitiran facilitar la
sistematizacion del proceso de distribucion con el objetivo de reducir las quejas por productos
dafados, cantidad de residuos generados y el cumplimiento de las condiciones ambientales

materializadas en el PAAS del BID Invest.



CAPITULO 1. MARCO REFERENCIAL

En este apartado de marco referencial concreta el planteamiento del problema y argumentan las
posibles causas dentro de un espacio y tiempo delimitado para la realizacion del trabajo de
graduacién, que se utilizé para la determinacién de objetivos, hipétesis y variables. Se concluyd

con la descripcion de los fundamentos éticos y la viabilidad del estudio.

El 12 de junio del afio 2002 fue constituido Suministro de Restaurantes, S.A. de C.V. conocido
comercialmente como SURESA, S.A. de C.V., el cual es un centro logistico que se dedica a la
distribucion de productos alimenticios (Materias primas como alimentos refrigerados,
congelados y secos), asi como de materiales y utensilios, todo a cadenas de restaurantes. Sus
principales actividades son programar de lunes a sabado las rutas para entregar los productos
solicitados por los clientes, a través de 10 camiones de administracion propia y 4 subcontratados.
A aparte de la entrega de suministros, se encargan de retirar los utensilios utilizados como
embalaje de los productos (cestas, gavetas, tarimas y otras herramientas donde se llevé el
pedido). La ubicacion del centro logistico es Antigua Carretera Panamericana Km 7 1/2, Centro
Industrial EI Desarrollo, Block 2, Soyapango, San Salvador, cuya instalacidn esta conformada
por cinco camaras frias y de congelacion, dos bodegas que funcionan para almacenamiento de
productos secos y de empaques, oficinas de planificacion, comedor de empleados, y areas de

almacenamiento de reciclables y deshechos.

Las ventas se gestionan en SURESA, S.A. de C.V. de acuerdo a los requerimientos que realizan
los restaurantes, ellos tienen sus propias proyecciones de venta anuales las cuales son vender un
25% mas que el afio anterior, en base a dicha proyeccion se rige también el centro logistico,
considerando el contexto interno y externo. Los restaurantes solicitan sus pedidos diariamente
a traves de la plataforma Oracle y que quedan registrados para posteriormente la compra de las

cantidades y otros requerimientos de los productos para poder suministrar la demanda

Las compras de los insumos son atendidas por operadores de pedidos, que liberan de la
plataforma Oracle los registros para consolidarlas y pasarlas al area de planificacion; este
requerimiento es enviado a un asistente que manda la orden al proveedor y tiene como tiempo

méaximo un plazo de 24 horas para enviar los productos al centro logistico.



La planificacion se desarrolla desde que se analizan las estadisticas del consumo del afio anterior
y la estacion presente en los restaurantes, para luego elaborar el pronostico de la demanda y asi
gestionar los pedidos en el sistema con el objeto de generar Ordenes de Compra. El coordinador
de compra revisa las proyecciones y realiza ajustes, si es necesario, para que el proveedor pueda
proceder con la elaboracion de los productos. Finalmente, el auxiliar de compras las envia a sus

correspondientes destinos.

Los proveedores son evaluados de forma general mediante auditorias técnicas donde se verifica
el cumplimiento de los requisitos que exige el cliente, como los son la realizacion de las
especificaciones técnicas y las de proceso. Para poder aprobar como proveedor calificado este
debe obtener una calificacién de 90%, cuando uno de ellos suministra productos se monitorea a
través de un programa de auditorias que se realizan anualmente que clasifica a los proveedores
de SURESA como:

A. Productores lideres en ventas al centro logistico. Actualmente se tienen 20 proveedores
de esta clasificacion.

B. Proveedores que generan mas reclamos de calidad. Se tienen en cantidad de forma similar
que en la clasificacion anterior.

C. Los proveedores de esta clasificacion son los que entregan alimentos hechos por recetas
propias del centro logisticos, actualmente se tienen 12 de este tipo.

D. Los demas proveedores que no estdn en ninguna de las clasificaciones anteriores se
encuentran en esta, estos se monitorean de forma diferente, ya que, se les asignan colores
de banderas las cuales identifican cada cuanto se evaluaran. Los colores de banderas que
los proveedores de esta clase podrian obtener son:

e Bandera verde: El proveedor se evaluara cada 3 afios maximo.

e Amarilla: Se evaluara anualmente.

e Roja: Los proveedores que obtengan esta bandera, ya no tendran una relacion
comercial con SURESA vy se les asignaran, solamente, 15 dias para recibir una
auditoria de seguimiento y estos deben obtener una nota de 90% para recuperar la

aprobacion del centro logistico.

Los puestos de trabajo se organizan desde la gerencia general de SURESA y bajo ella se
encuentran dos coordinadores para la planificacion de logistica y distribucion. Las gerencias de
calidad y ambiente no estan organizadas dentro del plano principal del centro logistico porque

reportan directamente al corporativo CMI.



Los gestores de calidad y ambiente junto a sus equipos reportan matricialmente al gerente
general, debido a que las decisiones que tome SURESA pueden tener incidencia en la calidad
de los productos y el impacto hacia el ambiente. En la figura 1 se presenta el organigrama

organizacional:

Figura 1. Organigrama de SURESA
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Fuente: Elaboracion propia.
En los procesos estratégicos se realizan los planes de accién y los objetivos para mejorar el
desempefio financiero, calidad y ambiente de los procesos clave que son: el proceso de logistica
que consiste en recibir el producto, introducirlo al sistema como inventario y almacenarlo en las
bodegas. Posteriormente dentro del proceso de distribucidon, se asegura de realizar una eficaz
rotacion y preparacion de los insumos antes de cargar a los camiones que se encargaran de la
reparticion. Dentro del mapa de procesos nivel 1 de SURESA descrito en la figura 2, también
se describen los procesos de apoyo, como el control de la calidad de los productos a través de

analisis organolépticos y fisicoquimicos, y de la comparacién de fichas técnicas.



Existen otros procesos de apoyo como el que se encarga de la compra directa de productos y
servicios, asi como el proceso de recursos humanos encargado de la seleccion de colaboradores
y sus seguimientos, y finanzas que se encarga de aprobar el presupuesto para la inversion vy el
gasto anual, tomando como referencia el antecedente afio y las necesidades de nuevos proyectos

que podrian surgir en el centro logistico.

Figura 2. Diagrama de procesos Nivel 1 de SURESA
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Fuente: Elaboracion propia.

La gestion del recurso humano (RH) se gestiona entre el jefe del departamento de un area de
SURESA vy el encargado de RH. En la tabla 1 se colocan las actividades correspondientes a los

dos actores importantes del area de reclutamiento de personal:



Tabla 1. Actividades y responsables de manejo de personal en SURESA.

Responsable Actividad

Elabora requerimiento de personal con las
competencias, habilidades y destrezas para

Jefe de departamento cubrir una vacante por renuncia y plaza nueva

Envia requerimiento de personal a jefe de

Recursos Humanos

Publica vacante con los requisitos del

candidato

Aplica pruebas Psicométricas a candidatos

Jefe de Recursos Humanos Define terna de candidatos

Programa entrevista con el jefe de
departamento requirente y envia pruebas

psicométricas para analisis

Entrevista terna de candidatos y selecciona a
Jefe de Departamento
persona a contratar

Jefe de Recursos Humanos Contrata a candidato

Fuente: Elaboracion propia

1.1 Planteamiento del problema

El planteamiento del problema consiste en detallar en términos especificos una idea de estudio,
que permitira alcanzar de forma ordenada y con mayor exactitud las respuestas. Segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) mencionan que “plantear el problema de investigacion
consiste en afinar y estructurar mas formalmente la idea de investigacion” (pag.52), o como
menciona Ackoff (1953, citado en Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, pag. 36) afirma que
un problema correctamente planteado estd parcialmente resuelto, a mayor exactitud

corresponden mas posibilidades de obtener una solucion satisfactoria.



1.1.1 Descripcion o antecedentes de situacidn problematica

Suministro de Restaurantes, S.A. de C.V. conocido comercialmente como SURESA, S.A. de
C.V. es un centro logistico que surge como una estrategia comercial de la “Unidad Estratégica
de Negocios” (UEN) de “Restaurantes Centroamérica” (RCA) que pertenece a la “Corporacion
Multi Inversiones” (CMI). SURESA fue constituida el 12 de junio de 2002, con su principal
actividad de distribuir aproximadamente 800 productos que compra a 152 proveedores (materias

primas, empaques Yy alimentos preparados) que abastecen la demanda.

En el afio 2021 contra un historico de afios anteriores, el centro logistico identificd un
crecimiento en quejas de restaurantes con tendencia al alza, en un 15% por la recepcion de
productos dafiados (empaques rotos o contenido con alteraciones de calidad segun fichas
técnicas) sin conocer cuales son las razones, generando preocupacion por la gerencia de
SURESA S.A. de C.V. por el aumento de los costos de reproceso por el retiro y cambio de

productos dafiados y el aumento de residuos.

Se alinea a las actividades planteadas por el centro logistico el disefio de un Sistema de Gestién
Ambiental (SGA) solicitado por el corporativo a SURESA, S.A. de C.V. por el préstamo que
realizo la Corporacion Multi Inversiones con el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) en
el afio 2019 para “financiar inversiones fijas para la expansion y eficiencia del grupo, teniendo
como resultado un Plan de Accion Ambiental y Social (PAAS)” (BID Invest, 2020, pag. 1), pero
dicho centro logistico necesita apoyo para conocer como se debe realizar. En el PAAS se
describen los requisitos que deben incluirse en el desarrollo del SGA para el mejoramiento del
desempefio ambiental y el cumplimiento de regulaciones donde se opere, como detalla el BID
Invest (2020, pag. 3):

— Politica ambiental.

— ldentificacion de riesgos e impactos al ambiente de las actividades realizadas,
incluyendo a contratistas y subcontratistas.

— Manuales para la gestion de aspectos ambientales.

— Capacidad y competencia organizativa, definiendo funciones vy
responsabilidades para la implementacion del SGA.

— Preparacion y respuesta ante situaciones de emergencia.

— seguimiento y evaluacion de planes de seguimiento, monitoreo y controles de
los aspectos ambientales y requisitos legales.

— Protocolos para la evaluacion y mejora continua del SGA.



— Meétodos o planes de participacion de actores claves.
— Mecanismo comunicacion externa y recepcion de reclamo.
Es de recalcar que SURESA, S.A. de C.V. cuenta con controles de calidad y ambiente, sin

embargo, no se cuenta con sistemas de gestion por lo que se deben planificar estrategias que le
permitan atacar la causa raiz para evitar quejas por productos dafiados al momento de realizar
las actividades que componen el proceso de distribucion y controlar los aspectos ambientales
como residuos sélidos, liquidos y el aumento de las emisiones generados por los reprocesos que
pueden comprometer el préstamo de BID por no poder mitigar los posibles riesgos e impactos
que se pueden ocasionar al ambiente y la comunidad. En apéndice 1, se detalla la sintesis de la
Propuesta Preliminar del Anteproyecto.

1.1.2 Definicion del problema

De acuerdo con la descripcién de la situacion problematica se formulo la siguiente interrogante

general que permitio estructurar la investigacion e identificar las variables inmersas:
¢Permitird un sistema de gestion de calidad y ambiente contribuir con la reduccion de
quejas por producto dafiados dentro del proceso de distribucion de SURESA S.A. de

C.V.y cumplir con los requisitos ambientales establecidos por el BID Invest?

1.1.3 Sistematizacion (problematizacion) del problema

En la “sistematizacion del problema” se plantearon varias preguntas derivadas de la
investigacion que son la base para determinar los objetivos e hipotesis especificos y las variables

de investigacion, como las que se presentan a continuacion:

1) ¢Qué tipo de productos son los que presentan mayor cantidad de quejas por
dafos?

2) ¢Cuanto es la cantidad de residuos solidos generados por el desperdicio de
productos dafiados?

3) ¢Cual es el grado de conocimientos de los colaboradores operativos relacionado
con el proceso de distribucion que pueden afectar la calidad y el ambiente?

4) ¢En qué medida el centro logistico cumple con los requisitos establecidos en las
NTS ISO 9001:2015, NTS 1SO 14001:2015 y PAAS?

5) ¢Cual es el grado de cumplimiento de requisitos legales y contractuales de
calidad y ambiente aplicables al proceso de distribucion?



El problema se esquematiz0 a través de la metodologia de “arbol de problemas” que es una
herramienta visual aplicada para la identificacion, relacion y analisis de las causas y los efectos

detallados en las raices y ramas (Ver figura 3).

1.1.4 Matriz diagnéstica de planteamiento del problema

En el apéndice 2 se presenta una matriz metodoldgica que integra secuencialmente la
informacion que compone al planteamiento del problema en donde se menciona el diagnostico
preliminar de la problematica del sujeto de estudio, las posibles causas, efectos y la formulacion

de las interrogantes de la investigacion.

Figura 3: Arbol de problema en la investigacion

Posible
incompimiento
PAAS del BID

Aumento de "
quejas por No seguimiento y

gistintos tipos e Aunmesto de control de
producto daiiado {  residuos solidos ) requisitos kegales

siciey : ambiralales
ooy~ i N e

QQ & - ' Aumento de los
Variacion de 1a reprocesos por
calidad ' K ] , producto no
couforme
.

EFECTOS

o e® «  Proacedimicatos no Incumplimiento

> ‘
estandarizados ’ )w Y derequisitosde

Sistemas de
Gestiom ambicntal

PROBLEMA :Permitiri un sistema de gestion de calidad y ambiente contribuir con la reduccion de
por praducto danados dentro del proceso de distribucion de SURESA S.A. de
PRINCIPAL ~ cwv. ycnnplr «con los requisitos ambientales establecidos por el BID Tnvest?

Tl
Débil control | Sin plames de . Apresdizsje S e

upumiunl \ accion correctiva empirico de los PAAS
‘

Ao 2 ""’ i B ‘\\(\““&h\"

Sim informacion 1 \o \e(ouucrhpm No se cuenta con
docamentada de productos que ' plan de formacion Adguisicion de
mantenery Rrutran mayores ‘ de calidad y '* prestamo con BID

CONSCIVAr quejas ambiente

"I

Fuente: Elaboracion propia



1.2 Delimitacion de la investigacion

Toda investigacion tiene limites para el desarrollo de un estudio efectivo, estableciéndose
anticipadamente donde, cuando y hasta cuanto se investigara; este planteamiento se realizo en

términos concretos, expresando el sujeto de estudio y demas elementos de la delimitacion.
1.2.1 Delimitacion espacial o geografica

El trabajo de graduacion se realizo en las instalaciones de Suministro de Restaurantes, S.A. de
C.V. ubicado en Antigua Carretera Panamericana km 7 Y%, Centro Industrial El Desarrollo,
Block # 2, Municipio de Soyapango, San Salvador, (Ver figura 4):

Figura 4: Cara del sujeto de estudio
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Fuente: Google Maps. Edicion propia
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1.2.2 Delimitacion temporal

El periodo de recoleccion de datos y realizacion del trabajo de graduacion fue desde los meses

enero hasta diciembre del afio 2021.

1.3 Objetivos

Los objetivos definen las condiciones para resolver el problema formulado y que contiene los
elementos pertinentes para orientar el trabajo de graduacion; segun Briones (como se cita en
Lerma, 2012, pag. 56) “son especificaciones del objeto desde el punto de vista del nivel de

conocimiento que se quiere alcanzar en la investigacion”.

1.3.1 Objetivo general

Se relaciona directamente con la pregunta general del problema de investigacion y “tiene como
fin sefialar el nivel de conocimiento que se desea obtener como resultado de la investigacion”

(Lerma, 2012, pag. 39). A continuacion, se formula el objetivo general:

Disefar una propuesta de un sistema de gestion de calidad y ambiente que ayude a
contribuir con la reduccion de quejas por productos dafiados dentro del proceso de
distribucion de SURESA S.A. de C.V. y alcanzar el cumplimiento de los requisitos

ambientales establecidos por el BID Invest.

1.3.2 Objetivos especificos

A partir del objetivo general de la investigacion, se plantean varios objetivos que se derivan de

la sistematizacion del problema. A continuacidn, se presentan los siguientes:

1) Identificar los tipos de productos que presentan mayor cantidad de quejas por dafios

2) Determinar la cantidad de residuos solidos generados por el desperdicio de productos
dafados

3) Calcular el grado de conocimientos de los colaboradores operativos relacionado con
el proceso de distribucion que pueden afectar la calidad y el ambiente

4) Realizar un diagndstico inicial de cumplimiento del proceso de distribucion de los
requisitos de las NTS ISO 9001:2015, NTS I1SO 14001:2015 y PAAS

5) Determinar el grado de cumplimiento de los requisitos legales y contractuales de
calidad y ambiente aplicables al proceso de distribucion
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El arbol de objetivo permitird esquematizar los medios necesarios para poder solucionar el

problema principal, como se presenta en la figura 5.

Figura 5: Arbol de objetivos en el proceso investigativo
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Fuente: Elaboracion propia

1.4 Justificacion
La justificacidn es donde se detalla la razon del por qué realizar la investigacion sobre un tema
especifico. Lerma (2012) menciona que “la justificacion estd orientada a demostrar la

importancia de resolver el problema de investigacion” (pag. 54).
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1.4.1. Justificacion practica

SURESA, S.A. de C.V., es un centro logistico que actlta de forma reactiva ante las diferentes
situaciones de fallas operativas que se le presentan; al mismo tiempo, no se cuenta con una
sistematizacion del proceso de distribucion lo que hace que se tenga variacion en la calidad de
servicio y afectacion en los productos por las distintas condiciones que se ven afectadas por los

conocimientos del personal.

Con la informacion obtenida se pretende realizar un diagnéstico mas profundo para detectar las
posibles causas, efectos y a partir de ello disefiar una propuesta de un Sistema Integrado de
Gestidn de calidad y ambiente segln las NTS ISO 9001:2015 Gestién de Calidad y NTS ISO
14001:2015 Gestion Ambiental que permitird planificar de forma ordenada y precisa el
tratamiento de las quejas de clientes por productos dafiados, la sistematizacion de las actividades
del proceso de distribucion, el mejoramiento de las competencia de los colaboradores, la

reduccion de reprocesos, la verificacion y mejora continua.

1.4.2. Justificacion legal

Cumplir con las expectativas del cliente es un parametro que SURESA tiene presente, por lo
tanto, debe entregar los productos de acuerdo con determinados requerimientos de calidad como
el control de vidas utiles y las especificaciones acordadas por el cliente, tal como lo dicta la Ley
de Proteccion al consumidor y su respectivo reglamento. EI cumplimiento legal debe ser de
suma importancia para el centro logistico para evitar quejas 0 en caso de una inspeccién de parte

del Ministerio de Salud y/o la Defensoria del Consumidor, evitar cualquier tipo de sancion.

El cumplimiento de la legislacion ambiental es de mucha relevancia para el centro logistico
debido a que esté relacionada con mitigar los impactos ambientales negativos que pueden afectar
de manera directa e indirecta a la comunidad. Los temas de gestion de residuos, limpieza de
exteriores y manejo de aguas residuales para que estén de acuerdo a estandares relacionados con
la obtencion de permisos como el de vertido de ANDA y el de medio ambiente que otorga El
MARN; de ser minorizados o ignorados pueden repercutir en SURESA afectado

econdmicamente y/o afectar la reputacion del centro logistico y clientes.
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1.4.3. Justificacion contractual corporativo

La adquisicién del préstamo del corporativo CMI con el Banco Interamericano de Desarrollo
para inversiones fijas para el mejoramiento de la eficiencia en sus negocios como SURESA,
S.A. de C.V., esta condicionado con requisitos que el BID Invest detallado en un Plan de Accién

Ambiental y Social (PAAS) que cada negocio debe cumplir.

Para que el centro logistico pueda cumplir de los requisitos del PAAS, se pretende disefiar un
Sistema de Gestion Integrado segin las NTS 1SO 9001:2015 Gestién de Calidad NTS 1SO
14001:2015 Gestiébn Ambiental porque se podria establecer una politica ambiental, la
identificacidn de aspectos e impactos ambientales, procedimientos que estén relacionados con
aguas residuales y residuos sélidos como lo detalla el BID, la medicion, seguimiento y mejora.

Con el disefio del SIG se podria asegurar el cumplimiento de las condiciones del préstamo.

1.5 Formulacién de hipétesis
La hipotesis segun Lerma (2009), “es un enunciado que propone una respuesta tentativa a la
pregunta del problema de investigacion. Tiene caracter de tentativa porque la relacion que se
proponga sobre las variables debe ser sometida a comprobacion empirica” (p.55). Las hipotesis
guian a una direccion concreta teniendo en consideracion la relacion de las variables.

1.5.1 Hipdtesis General

Se relaciona directamente con la pregunta general del problema de investigacion a través de una
respuesta tentativa. A continuacion, se formula la siguiente hipétesis general de la investigacion:

Con la propuesta de un disefio de un sistema de calidad y ambiente ayudara a contribuir
con la reduccion de quejas por productos dafiados dentro del proceso de distribucién
de SURESA S.A. de C.V. y alcanzar el cumplimiento de los requisitos ambientales

establecidos por el BID Invest.

1.5.2 Hipotesis especificas
A partir de la sistematizacion del problema y objetivos, se relacionan las siguientes hipétesis
especificas que responden de manera tentativa a las interrogantes planteadas:
1) La mayor cantidad de productos que presentan mayor cantidad de guejas son

los productos refrigerados y congelados.



14

2) El 100% de los residuos solidos generados por el desperdicio de productos

dafiados pueden ser aprovechados a través del reciclado o reutilizacion.

3) El grado de conocimiento de los colaboradores operativos relacionados con el
proceso de distribucion que pueden afectar la calidad y el ambiente es mayor

o igual a un 90%.

4) El cumplimiento del proceso de distribucion de los requisitos de las NTS ISO
9001:2015, NTS ISO 14001:2015 y PAAS es mayor a un 50%

5) Se cumple con un grado del 100% los requisitos legales y contractuales de
calidad y ambiente aplicables al proceso de distribucion.

1.6 Variables e indicadores de investigacion
Todo proyecto de investigacion debe de tener variables, que son los elementos principales del
problema, los objetivos, hipotesis y que se pueden exponer mediante una matriz que especifique
las dimensiones, indicadores y el nivel de medicion en términos de la cantidad o cualidad. Lerma
(2012) afirma que la utilidad de las variables “designan caracteristicas o cualidades de la unidad
de observacion.
Las caracteristicas pueden mostrar diferentes valores de una unidad de observacién a otra o

variar con en el tiempo en una misma unidad de observacion” (pag. 73).

1.6.1 Conceptualizacion de variables
En tabla 2 se presenta la matriz con variables definidas para la investigacion, su respectiva
conceptualizacion para mayor comprension del enfoque para resolver la problematica y la forma

de medicidn cualitativa o cuantitativa:
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Tabla 2: Matriz de conceptualizacion de variables

Matriz de conceptualizacion de variables

Variables

Conceptualizacion

Medicion (Cualitativa/ cuantitativa)

Inspeccion de

Determinacion de la conformidad
con los requisitos especificados

A través de una lista de verificacion se
cuantifico el grado de conformidad
de las NTS ISO 9001:2015, NTS

conocimiento

cosas por rutina, experiencia, teoria
o0 practica (Universidad Auténoma
del estado de Hidalgo, 2021).

FEQUISITOS | (\TS 150 9000:2015, pag. 209) 1SO 14001:2015 y PAAS
Variable cuantitativa
. . Se evaluaron los conocimientos que
Se refiere al hecho de que un sujeto . i
X ) tienen los colaboradores operativos a
llega a reconocer o a diferenciar las ) ! }
Grado de través de cuestionarios los puntos

mas criticos de calidad y ambiente
del proceso de distribucion.
Variable cuantitativa

Expresion de insatisfaccion hechaa
una organizacion, relativa a su
producto o servicio, o al propio

Se clasificaron a través de un
consolidado historico los productos
con mayor cantidad de quejas por
dafos.

Quejas por proceso de tratamiento de quejas, Variable cualitativa
productos P — - -
donde explicita o implicitamente se | Se determind el porcentaje de quejas
espera una respuesta o resolucion relacionados por cada clasificacion
(1ISO 9000:2015, pag. 28). de productos dafiados.
Variable cuantitativa
Residuos de las actividades, | Se clasificaron los residuos a través de
productos o servicios de una los reportes de productos dafiados
Aspecto NS . , . I
; . | organizacion que interactia o Variable cualitativa
ambiental: . . — - -
residuos pued_e interactuar con el medio | Se determin el porcentaje de residuos
ambiente (NTS ISO 14001:2015, aprovechables.
pag. 2) Variable cuantitativa
A través de una lista de verificacion se
Requisitos | Requisitos legales que una| cuantifico el grado de cumplimiento
legales organizacion debe cumplir (NTS | de los requisitos legales de calidad y
ambientales | 1SO 14001:2015, pag. 3) ambientales aplicables

Variable cuantitativa

Fuente: Elaboracion propia

1.6.2 Operacionalizacion de variables de investigacion

En la Tabla 3, se presentan la matriz de operacionalizacion de las variables de investigacion

para el disefio del Sistema Integrado de Gestion de calidad y ambiente.
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Tabla 3: Matriz de operacionalizacion de variables de investigacion

Matriz de operacionalizacién de variables de investigacion

Macrovaribles Variables Indicadores Medicion
Inspeccién de Conformidades de 1S0 9001,14001 y PAAS 100 L
Sistema X1 requisitos Total de requisitos g Cuantitativo
Y1 | Integrado de
Ggestic')n X2 Gra_do_ de Respuestas correctas 0 Cuantitativo
conocimientos Total de preguntas
X1 Clasificacion del tipo de producto dafiado Cualitativo
V2| Calicad productos Tipo producto dafiado _ at
X2 Total de productos dafiados Cuantitativo
X1 Aspecto Clasificacion de residuos Cualitativo
ambiental: Tipo de residuos aprovechables % 100 o
Gestion X2 residuos Total de residuo generado Cuantitativo
Y3 ambiental Requisit Requisitos legales ambientales cumplidos
equisitos
X2 Iggales Total de requisitos legales ambientales Cuantitativo
ambientales x 100

Fuente: Elaboracion propia

1.7 Matriz de consistencia marco referencial

Una matriz de consistencia es una tabla en donde se expresa las concordancias entre el
diagnostico preliminar, formulacién de problema y sistematizacion, objetivos, hipotesis y

variables (ver Apéndice 3) y que servira como resumen del marco referencial.

1.8 Fundamentos éticos

La ética es un conjunto de requisitos morales que rige la conducta de las personas en cualquier
parte de su vida; la aplicacién en una investigacion debe considerar respetar los derechos de

autor y propiedad intelectual de otros trabajos, apoyandose para consulta referencial.

1.8.1 Originalidad del estudio y exigencia critica

La originalidad de un estudio no necesariamente significa que se debe realizar un trabajo
empirico que nunca se haya realizado; segun Hernandez, R. (2012), la investigacion puede ser
original aun cuando el objeto de estudio ha sido investigado previamente, pero con resultados,

metodologias o poblacién diferente (pag. 106).



17

De acuerdo con la revision bibliografica existe informacidn con respecto al disefio de sistemas
integrados de gestion de calidad y ambiente para empresas que no necesariamente se dedican al
rublo logistico, sin embargo, una investigacion que tenga como objetivo mitigar las quejas por
productos dafiados y la proteccion ambiental establecidas por una entidad financiera la
informacion es muy escasa. Igualmente, las condiciones internas y externas de SURESA, S.A.
de C.V. son unicas por lo que los resultados, metodologias de investigacion y posibles resultados

serian distintos y originales.
1.8.2 Propiedad intelectual

La investigacion pretende alcanzar la ética profesional y respetar la propiedad intelectual y los
derechos de autor como una de las mejores practicas en el ambito académico, evitando de esta
forma desmeritar el trabajo de graduacion que se realizd, es asi como toda informacion como
referencia de otros estudios empiricos y tedricos seran citados y referenciados de acuerdo con
la guia normas internacional APA 7° edicion conocida con sus siglas en inglés como: American

Psychological Association.
1.8.3 Consentimiento informado de resultados investigativos

Un factor de éxito para lograr los resultados que se buscan en la investigacion es que el sujeto
de estudio este informado y proporcione el consentimiento, a través de la autorizacion de una
persona de la organizacién con rango directivo, gerencial o que posea representacion legal.
Por lo tanto se gestiono6 una carta con la Coordinacion de la Maestria en Sistemas Integrados de
Gestion de Calidad, de la Universidad de EI Salvador (UES), la cual se present6 al sujeto de
estudio, informando sobre el interés de realizar la investigacion y describiendo las caracteristicas
del proceso; el propdsito de la autorizacion es para que el directivo este consiente de los posibles
riesgos, beneficios y dificultades; asi mismo, la carta solicita acceso a informacion para
desarrollar el estudio y generd el entendimiento que los resultados seran de dominio publico en
los canales digitales de la UES (Ver Anexo 1).

1.9 Viabilidad del trabajo de graduacién
Se establece el compromiso de los participantes que contribuyeron en la elaboracion de la
investigacion a través del cumplimiento del tiempo planificado, el apoyo técnico, la informacion
disponible con el consentimiento informado del sujeto de estudio y metodologia; el objetivo es

asegurar por completo el trabajo de graduacion.
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1.9.1 Viabilidad técnica
A través de una carta se argumentd que los maestrantes son los responsables directos, y donde
con la suficiente competencia, aptitudes, habilidades técnicas, se comprometen a finalizar el
Trabajo de Graduacion de la Maestria en Sistemas Integrados de Gestidn de Calidad en plazo
establecido con entregable al sujeto de estudio. Esta carta se presento a la coordinacién de la

MASIG, para su aprobacion, firmando y sellado en calidad de recepcion (Ver Apéndice 4).

1.9.2 Viabilidad del consentimiento informado del sujeto de estudio

A través de una carta otorgada por la gerencia de SURESA, S.A. de C.V. se informé a la
coordinacion MASIG la disposicion de compartir la informacion necesaria para el desarrollo de
la investigacién. También se menciona por parte del sujeto de estudio estar consciente y de
acuerdo de que la informacion generada por los maestrantes serd de dominio publico para
cualquier persona que quiera consultar el trabajo de graduacion a través de los medios que
disponga la UES, con la Gnica condicion que los nombres de clientes, proveedores y contratistas

se manejen de forma confidencial con un seudénimo (Ver Anexo 2).

1.9.3 Viabilidad metodoldgica

Con la viabilidad metodoldgica se busca ser coherente entre la metodologia, los objetivos y el
problema planteado, al igual que la factibilidad en el tiempo y el costo del estudio. Correspondio
a Coordinacion MASIG la valoracion de aprobacion a través de la emision del dictamen
correspondiente de aprobacion del anteproyecto (ver anexo 3).

1.10 Dificultades y limitaciones

Durante la ejecucion de actividades para el desarrollo del trabajo de graduacion pudieran

presentarse dificultades y limitaciones en cualquiera de las etapas para realizar mismo.

Dificultades:

— Obtencion de la informacion de las unidades de andlisis operativos como motoristas
y despachadores presentaron una mayor dificultad debido a que son puestos de trabajo

gue se mantienen mas tiempo afuera de las instalaciones de SURESA.
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— Cambio de estructura jerarquica en SURESA S.A. de C.V., gerente de calidad es
sustituido por la gerencia general, por lo que se encuentra en una curva de aprendizaje

técnico de la gestion.
Limitaciones:

— Las restricciones preventivas para reducir el riesgo de contraer COVID-19 impuestas
por las entidades gubernamentales o SURESA podria limitar la obtencion de

informacion de campo en las instalaciones del centro logistico.

— Escaso tiempo disponible por las gerencias de SURESA para realizar reuniones. Las

gerencias se mantienen fuera del pais.

Por lo tanto, se finaliza el apartado del Marco referencial y se presenta a continuacién el
desarrollo del marco tedrico que es una recopilacién de antecedentes de investigaciones previas

y consideraciones tedricas que sustentara la investigacion.

CAPITULO 2. MARCO TEORICO

En este apartado se describen los antecedentes y datos relacionados con el disefio de un Sistema
Integrado de Gestion de calidad y ambiente para el proceso de distribucion de un centro
logistico, el marco de conceptualizacion relacionados con la investigacion, teoria fundamental

técnica y requisitos reglamentarios y voluntarios.
2.1 Marco de antecedentes

Un centro logistico es una infraestructura en donde se llevan todas las operaciones para
movilizar las materias primas e insumos dentro de la cadena de suministros hasta surtir al
consumidor final, las principales funciones de operacion son la recepcion, almacenamiento

preparacion de pedidos y distribucion de los articulos a los clientes.

En El Salvador actualmente existen mas de 50 compafiias que ofrecen sus servicios en sitios
web de forma especializada como por ejemplo en el area de alimentos se tiene a “RANSA”,
“STYBA”, “BELCA” y “ALMACENA”; mientras que existen empresas que prefieren tener
departamentos que se encargan de la logistica y distribucion de su mercaderia como parte de su
estrategia de negocio entre estas tenemos “DIANA”, “AGUA ALPINA” y “LACTOLAC”.
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En la investigacion realizada sobre antecedentes académicos a nivel nacional, se identifico

escasa informacion relacionada con la integracion de sistemas de gestion en especial en calidad

y ambiente para centros logisticos, encontrandose como referencia de estudio los siguientes

trabajos de graduacion:

(Teresa Cristina Ayala, 2021), Disefio de un sistema integrado de gestién de calidad
(NTS 1SO 9001:2015), y de seguridad y salud en el trabajo (NTS 1SO 45001:2018);
aplicado a Import Car’s, S.A de C.V. El Salvador

Este trabajo de graduacién aplicado a Import Car’s S.A. de C.V., dedicada a la
importaciéon y comercializacion de repuestos automotrices, enfoca su estudio en la
integracién de Sistemas de Gestion de Calidad, y Seguridad y Salud en el Trabajo,
segun las normas NTS ISO 9001:2015 y NTS 1SO 45001:2018 para facilitar la toma
de decisiones las cuales permiten la aplicacion de estrategias que incluyan la
planeacion, control, y mejora de elementos organizacionales, que influyen en la
satisfaccion del cliente y en el logro de resultados deseados, asi como ofrecer a sus
colaboradores un ambiente de trabajo seguro y saludable.

(\aller, Orellana, Enrique, Nolasco, & Enrique , 2021), Gestion de mantenimiento
industrial bajo un sistema integrado de gestion en la industria salvadorefia

Este estudio de investigacion aborda la tematica correlacional existente entre los
procesos de una organizacion, mas especificamente el proceso de mantenimiento, la
estructura organizativa, cultura e informacién documental que sugieren las
normativas internacionales 1SO en una certificacion, a causa de lo anterior analiza la
gestion del mantenimiento industrial adaptando los lineamientos de las normativas
1ISO9001:2015, 1SO14001:2015 e 1SO45001:2018, implementando los requisitos
documentales minimos y enfoque organizacional para mejorar el proceso de
mantenimiento bajo de un sistema integrado de gestion.

(Palomo Villalobos, Palomo Villalobos, & Palomo Villalobos, 2018), Mapeo del
Proceso Productivo como base fundamental para implementar un Sistema Integrado
de Gestion de las disciplinas de Calidad, Medio Ambiente, Seguridad & Salud
Ocupacional en planta dulces de Yulay’s Snacks & Caramelos S.A. de C.V.
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El trabajo de investigacion se enfocé en identificar y documentar el mapeo integral
de procesos en la planta de dulces de la empresa Yulay’s Snacks & Caramelos, que
le permita gestionar eficazmente las actividades relativas a la calidad, el medio
ambiente y la seguridad y salud ocupacional de manera unificada, siendo ademas la

base primordial para la adopcidn de un Sistema Integrado de Gestion.

Por otra parte, en Latinoameérica se encontraron investigaciones con respecto a la integracion de

sistemas de calidad y ambiente para empresas que no estan relacionados con centros logisticos

como las que se presentan a continuacion:

(Pérez Villacis, Repositorio Institucional del Organismo de la Comunidad Andina,
CAN, 2020), Propuesta de disefio de un sistema integrado de gestion 1ISO 9001:2015
e 1ISO 14001:2015, caso: Gestion de Artes Graficas del Instituto Geogréafico Militar.
Debido a la necesidad de satisfacer los requerimientos de los clientes, El Instituto
Geografico Militar (IGM), considera importante poner en marcha la implementacion
de un sistema integrado de gestion. La investigacion tiene como propdsito definir una
propuesta orientativa del disefio de un sistema integrado de calidad y ambiente. La
metodologia utilizada para el disefio es una investigacion descriptiva exploratoria
mediante la cual se pudo identificar las caracteristicas de las gestiones del IGM que
intervendran en la implementacion del mismo.

(Viteri Moya, Aguilar Enriquez, & Caiza lza, 2017), Disefio de un sistema integrado
de gestion de calidad 1SO 9001:2015, ambiental 1SO 14001:2015, seguridad y salud
ocupacional OHSAS 18001:2007 para la empresa FOLTERRA Cia Ltda,

Gracias a las normas internacionales 1SO 900:2015, 1SO 14001, OHSAS 18001:2007
y el proceso de planeacion Demming (Estratégica, del sistema de gestion y
Operativa), el Sistema Integrado de Gestion (SIG) en esta investigacion, se disefio
para FOLTERRA CIA. LTDA., empresa productora y comercializadora de
fertilizantes, realizandose la identificacion y evaluacion de calidad de sus productos,
aspectos e impactos ambientales, peligros y riesgos ocupacionales de las acciones que
se producen y del servicio de dicha empresa.
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(Delgado Ramirez,, Ramirez Segura, & Rojas Villamizar, 2019), Propuesta
metodologica para la integracion de las normas NTS-1ISO 9001:2015, NTS-ISO
14001:2015 y el capitulo 6 del decreto 1072 de 2015 en industrias Carmax R.S.
Mediante el analisis desde el enfoque de calidad con las normas NTC ISO 9001-2015,
NTC 1SO 14001-2015 vy la correspondiente al Sistema de Gestion de seguridad y
Salud en el Trabajo la cual se plasma en el decreto 1072-2015 a la empresa Industrias
CARMAX R.S. S.A.S., esta investigacion abarca el disefio y propuesta de una
herramienta de integracion de sistemas de gestion de la calidad, ambiente, seguridad
y salud en el trabajo, permitiendo la guia que da seguimiento a cualquier tipo de
organizacion con el objetivo de alcanzar eficientes, eficaces y mejorados resultados.
(Castro Miniguano & Solis Céceres, 2020), Disefio de un Sistema Integrado de
Gestion de Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y salud Ocupacional en la empresa
Carrocerias ALME en la provincia de Tungurahua Cantén Ambato.

El estudio se enfoca en la situacion actual de la organizacion, la cual, gracias al
método de observacion se da la pauta para el disefio del Sistema Integrado de Gestion
de Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional. EIl punto de partida
de esta investigacion fue la especificacion de requisitos contemplados en las normas
ISO 9001:2015, 1SO 14001:2015 y la ISO 45001:2018, asi como también, en la
bibliografia referente a la legislacion de Ecuador identificada en el marco legal de los
respectivos organismos de control a nivel nacional.

Se desarrollé un reglamento interno de salud y un programa de minimizaciéon de
desechos, se generd un manual del Sistema Integrado que guia a la empresa mediante
informacion documentada, enmarcando la importancia de la satisfaccion al cliente o
partes interesadas de la organizacién, asi como el cuidado del medio ambiente y la
prevencion de riesgos laborales.

(Chihuan Huayta, Cordova Maita, & Cotera Pariona, 2021), Propuesta de
implementacion de un sistema de gestion integrado bajo la trinorma 1SO 9001, ISO
14001 e ISO 45001 en la Concesion Minera Sierra Nevada 2015.
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Es un estudio que trata sobre la aplicacion de un sistema de gestion integrado bajo la
norma ISO 9001:2015, 1SO 14001: 2015 e ISO 45001:2018 para mantener los
estandares de Calidad, medio ambiente y Seguridad ocupacional en la empresa
minera, con enfoque especial en la reduccion de los indices de accidentes.
Las investigaciones anteriores serviran de orientacion para estructurar la propuesta de un disefio
de un sistema integrado de gestion de la calidad NTS ISO 9001:2015 y ambiental NTS I1SO
14001:2015 aplicable al proceso de distribucion de Suministros de Restaurantes.

2.2 Marco conceptual de la investigacion

Se describen los conceptos relacionados a la investigacion, sobre la integracion de los sistemas
de gestion de calidad y ambiente, teniendo como referencia las 1ISO 9000:2015 Sistemas de
Gestidn de la Calidad, Fundamentos y Vocabulario e NTS 1SO 14001:2015 Sistema de Gestién
Ambiental — Requisitos con orientacidn para su uso:

a) Aspecto ambiental:

“Elemento de las actividades, productos o servicios de una organizacion que interactia
con el ambiente” (NTS ISO 14001:2015, pég. 2). Se considera “aspecto ambiental”
cualquier faceta de una organizacion que tiene relacion con el ambiente, por ejemplo:

uso de agua, energia eléctrica y combustibles fosiles.

b)  Calidad:

“Grado en el que un conjunto de caracteristicas de un objeto cumple con los requisitos”
(NTS I1SO 9000:2015, pag. 22). La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto
0 servicio para satisfacer necesidades implicitas o explicitas segin un parametro, un
cumplimiento de requisitos de cualidad, por ejemplo: Un producto ensamblado

correctamente, producto sin errores de especificacion.
C) Competencia:

“Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de lograr los resultados
previstos” (NTS ISO 9000: 2015, pag. 29). Ejemplo: La competencia para un motorista
de SURESA es conocimiento de las actividades del proceso de distribucion, experiencia

en conduccion de vehiculos pesados y certificacién de manejo defensivo.
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d) Eficacia:

“Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados
planificados” (ISO 9000: 2015, pag. 26).

Es decir, cumplir los objetivos planteados, por ejemplo: Cuando la ruta de distribucién
del centro logistico cumple con los tiempos de entrega planificado a los establecimientos.

e) Impacto ambiental:

“Cualquier cambio en el ambiente ya sea adverso o beneficioso, como resultado total o
parcial de los aspectos ambientales de una organizacion” (NTS 1SO 14001:2015, péag.
2). Hay “impacto ambiental” cuando una accion, actividad natural o inducida causa
dafio, alteracion, afectacion o modificacion a los recursos naturales de un sistema, por

ejemplo: generacion de residuos y contaminacion del aire por dioxido de carbono.
f) Proceso:

“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto” (ISO 9000:2015, pag. 19). Un proceso es una
secuencia de tareas que tienen una entrada y una salida los cuales se realizan de forma
concatenada, es decir de forma seguida una detras de la otra para alcanzar un objetivo o
un fin concreto. En una organizacion, la suma de procesos tendra de resultado la entrega

de un producto o servicio al cliente.

g) Queja:

“Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacién, relativa a su producto o servicio,
0 al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se espera
una respuesta o resolucién” (ISO 9000:2015, péag. 28). Es el sentimiento de
inconformidad del cliente ante la adquisicion de un producto o servicio, por ejemplo:
Los clientes de SURESA, S.A. de C.V. quedan inconformes cuando a pedidos no son
acordes a las especificaciones establecidas.

h) Sistema de gestion:

“Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que interactiian para
establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos” (ISO 9000:2015,
pag. 22). Comprende todas las actividades en la que una organizacion como politicas,
objetivos y procesos para alcanzar los resultados deseados y la mejora continua.



25

2.3 Marco de teoria fundamental

Se presentan en el marco de teoria fundamental los planteamientos tedricos que estan
directamente relacionados con respecto al disefio de un Sistema Integrado de Gestion de la
calidad y ambiente para el proceso de distribucion de SURESA, S.A. de C.V. que hace de un

elemento indispensable dentro de un marco teérico del trabajo de graduacion.

2.3.1 Sistema de Gestion
Un Sistema de Gestion “es el conjunto de elementos interrelacionados” (NTS 1SO 9001:2015,
pag. 22) que permite el desarrollo de una organizacién, ya sea esta publica, privada, con o sin
fines de lucro que se organizan para cumplir con las necesidades y expectativas de clientes y
partes interesadas. Por lo anterior, AENOR (2018) afirma lo siguiente:

Todas las organizaciones disponen de un sistema de gestion, que podra estar mas o
menos dotado, mas o menos formalizado y mas o menos reconocido, pero sin lugar a
dudas existira, pues sin él no es posible desarrollar un negocio (pag. 19).

También, AENOR (2018, pa&g. 19) menciona cuales son los principales elementos que
conforman un Sistema de gestion y que se interrelacionan entre si en la organizacién; a

continuacion, se describe y se ilustra en figura 6:

Figura 6: Esquematizacion de los elementos de un sistema de gestion

SISTEMA DE GESTION

Requisitos de ~

clientes y otras
partes interesadas
Estructura
organizativa

Recursos (personas,
equipos, materias primas)
Documentos
(procedimientos,
instructivos, formatos,
planos)

Productos y
— — servicios
Documentos
(Registros)

A M~

Fuente: Guia practica para la integracion de sistemas de gestion. 1ISO 9001, ISO 14001 e
ISO 45001, AENOR, 2018, pag. 21
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— Procesos: conjunto de actividades mediante las entradas se convierten en
salidas o resultados que se entregaran a clientes internos o externos.

— Productos y servicios: Resultado de los procesos, que tienen caracteristicas
concretas y que seran entregados a los clientes.

— Clientesy otras partes interesadas: Son quienes reciben el producto o servicio
demandado y que establecen las caracteristicas que estos deben tener.

— Recursos: Elementos que se emplean en los procesos para la creaciéon de
productos y servicio (personas, infraestructura, capital y conocimientos).

— Estructura organizativa: Roles, responsabilidades y autoridades.

— Documentos: Documentos de apoyo para la organizacién (permisos o
licencias, manuales, instructivos, registros, planos y planes.).

— Directrices generales de funcionamiento: Politicas, estrategias, objetivos y

metas a conseguir en la organizacion.

2.3.2 NTS 1S0O 9001:2015 Sistema de Gestién de Calidad

La norma 1SO 9001 Sistema de gestion de la calidad fue “publicada por primera vez en 1987
para destacar su relevancia como modelo de gestion en mas de un millon de organizaciones de
todo el mundo” (AENOR, 2017, pags. 5).

También define los elementos que conforman un sistema de gestion de calidad, al mismo tiempo
se combina y es complementaria con los estandares técnicos de productos o servicios, que
pretende mantener y mejorar la satisfaccion de clientes y partes interesadas pertinentes a través

de la sistematizacion.

La gestion de calidad de acuerdo con ISO 9001:2015 estd enfocada a procesos y que implica
segun las afirmaciones de AENOR (2017):

La definicion y gestion sistematica de procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar
los resultados previstos de acuerdo con la politica de calidad y la direccion estratégica
de la organizacion. La gestion de los procesos y el sistema de gestion puede alcanzarse
utilizando el ciclo de mejora continua, con un enfoque de pensamiento basado en riesgos

dirigido a aprovechar oportunidades y prevencion de resultados no deseados (Pag. 16).
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Las aportaciones de implantacién de las buenas practicas detalladas en la norma ISO 9001:2015

son las siguientes segin AENOR (2018, pag. 22):

Aporta dosis de prevencion a una organizacion para evitar fallos, incidencias,
reclamaciones.

Ayuda a organizarse mejor.

Proporciona clientes mas satisfechos.

Obliga a la mejora continua.

Proporciona mejor imagen y notoriedad para la organizacion.

Posibilidad de nuevas iniciativas comerciales.

La norma NTS ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de la Calidad” estd compuesto por los 10

capitulos de la estructura de alto nivel como muchas normativas de Sistemas de Gestion

(ambiente, seguridad y salud en el trabajo y seguridad de la informacidn) para la integracion.

También, en el sistema de gestion de la calidad se aplica el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-

Actuar (PHVA) que permite a las organizaciones “asegurarse de que sus procesos cuenten con

recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se

actle en consecuencia” (1SO 9001:2015, pag. vii). En la figura 7 se presenta como los capitulos

4 a 10 se relacionan con el ciclo PHVA.

Fuente:

Figura 7: Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar de un SGC
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ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos, pag. viii
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El ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar, también conocido como ciclo de Deming, se

describe de la siguiente forma segun ISO 9001:2015 (pag. x).:

— Planificar: Establece los objetivos de acuerdo con el sistema de gestion,
procesos y recursos necesarios para proporcionar los resultados de acuerdo
con los requisitos del cliente y politicas de gestion. La Planificacion se
compone del capitulo (6).

— Hacer: Implementa lo planificado como procedimientos en capitulos (7)
Apoyo y (8) Operacion de la norma de sistema de gestidn de la calidad.

— Verificar: Seguimiento y cuando sea aplicable la medicion de procesos,
productos y servicios con respecto a politicas de gestion, objetivos, requisitos,
actividades planificadas, e informar los resultados. Detallado en capitulo (9)
Evaluacion del desempefio.

— Actuar: emprender acciones para mejorar continuamente el desempefio

cuando sea necesario Capitulo (10) Mejora continua.

Ademas, en la figura 7, el capitulo (5) “Liderazgo” tiene cobertura transversal en todos los
elementos que componen el ciclo PHVA porque requiere el liderazgo y compromiso de la alta
direccion para asumir la responsabilidad, rendir cuenta a la eficacia del Sistema de calidad, la
asignacion de los recursos necesarios, la comunicacién de la importancia de una gestion de
calidad eficaz, el logro de los resultados previstos y promover la mejora continua. Fuera del
ciclo PHVA, se describe el capitulo (4) “Contexto de la organizacion” en donde se determinan
las cuestiones externas e internas, requisitos de las partes interesadas pertinentes, requisitos de
clientes y el alcance que la organizacion debe considerar para establecer el sistema de gestion

de la calidad.

2.3.3 NTS ISO 14001:2015 Sistema de Gestion Ambiental

Se define Sistema de Gestion Ambiental (SGA) como “parte del sistema de gestion usada para
gestionar aspectos ambientales, cumplir los requisitos legales y otros requisitos, y abordar los
riesgos y oportunidades” (NTS ISO 14001:2015, pag. 2). Segun AENOR (2018) la norma 1SO
14001:2015 es “un conjunto de buenas practicas a nivel ambiental que cualquier organizacion

puede suscribirse de manera voluntaria” (pag. 23).
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Los beneficios que aporta la implementacion de un SGA para AENOR (2018, pag. 23-24) son:
— Contribuye a formalizar el sistema de gestién ambiental de la organizacion.

— Asegura el cumplimiento de los requisitos legales y ambientales a los que esta

sometida la organizacion.
— Previene la aparicion de incidentes ambientales.
— Obliga a la mejora continua del desempefio ambiental.
— Proporciona mejor imagen y notoriedad para la organizacion.

Segun Interconsulting Bureau S.L. (2017) “el esquema de la NTS I1SO 14001:2015 Sistema de
Gestion Ambiental, al igual que otras normas de gestién, es el ciclo de Mejora Continua también
conocido como ciclo PHVA” (pag. 149). Se describe el ciclo PHVA para un Sistema de Gestion

Ambiental segun la consultora Interconsulting Bureau S.L. (2017, pag. 149):

— Planificar: Se establecen los procesos, objetivos y metas necesarias para
conseguir los resultados acuerdo a la politica ambiental. Detallado capitulo (6).
— Hacer: Implementar los procesos establecidos. Se compone de los capitulos (7)
Apoyo y (8) Operacion de la norma de sistema de gestién ambiental.
— Verificar: Seguimiento, medicién e informe de los objetivos, metas y requisitos
legales que se definieron en la etapa de planificacion. Detallado en capitulo (9)
Evaluacion del desempefio de normativas ISO con estructura de alto nivel.
— Actuar: Gestionar acciones de mejora continua, detallado en capitulo (10).
En el capitulo (4) Contexto de la organizacion, se establece el alcance del Sistema de Gestion
Ambiental, la determinacidn de las cuestiones internas, externas y las necesidades y expectativas
de las partes interesadas. El capitulo (5) “Liderazgo” es imprescindible para el disefio ¢
implementacion de un SGA porque se requiere el liderazgo y compromiso de la alta direccion
para que asuma la responsabilidad y rendicion de cuenta con respecto a la eficacia del Sistema,
la asignacion de los recursos necesarios, la comunicacion de la importancia de una gestion
ambiental eficaz, el logro de los resultados previstos y la mejora continua. En figura 8 se
describe el ciclo PHVA segun ISO 14001:2015 Sistema de Gestion Ambiental:
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Figura 8: Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar de un SGA
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Fuente: 1ISO 14001:2015 Sistema de Gestion Ambiental. pag. viii

2.3.4 Sistema Integrado de Gestion

La adopcion de un sistema de gestion en una organizacion es una decision estratégica que
pretende proporcionar una base sélida para la implementacion de iniciativas para el desarrollo
sostenible y mejora del desempefio. Se considera un Sistema Integrado de Gestion (SIG) de la
calidad y ambiental “al conjunto de elementos interrelacionados utilizados para satisfacer los
requisitos de los clientes, con un impacto ambiental minimo de los procesos desarrollados”
(AENOR, 2018, pag. 26), en donde se agrupa un solo sistema que cumple con los requisitos de
las normas NTS ISO 9001:2015y NTS 1SO 14001:2015.

Los beneficios que aporta un Sistema Integrado de Gestion segin AENOR (2018, pag. 26):

— Mayor alineacion con la politica y estrategia de la organizacién por que dispone

de una perspectiva conjunta de la calidad y el ambiente.

— Aumento de la eficacia en la gestién por una mayor integraciéon de la faceta

calidad y ambiente en el trabajo diario de la organizacion.
— Simplificacion y reduccion de documentos y registros.

— Reduccion de costos por la optimizacion de los procesos, tiempo y recursos.
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— Aumenta la coordinacion y mejora del trabajo en equipo por las distintas areas.
— Mejora de la comunicacion interna y de la imagen externa.
— Mayor confianza de clientes y proveedores.

—  Simplificacién del proceso de certificacion.

Para la integracion de sistemas de gestion, existen diferentes métodos, pero para este trabajo de

graduacidn se ocupara el anexo SL: Estructura de alto nivel 1SO.
Anexo SL: Estructura de alto nivel 1SO:
El Anexo SL segun AENOR (2017) consiste en lo siguiente:

Mantener en todas las normas de gestion desarrolladas o revisadas por los comités técnicos de
ISO una estructura comun, con la misma redaccion de los requerimientos genéricos y unas

definiciones comunes para términos que son utilizados por las distintas normas (pag. 6).

Para el trabajo de graduacién, se integraran los requisitos de los sistemas de gestion de

calidad y ambiente acorde a la estructura de alto nivel publicado en el Anexo SL.

2.3.5 Estructura de alto nivel para las normas de sistemas de gestion 1SO

La “Organizacion Internacional de Normalizacion™, es una organizacién no gubernamental e
independientes con 161 organismos nacionales de normalizacion. “El objetivo de este
organismo es la creacion de documentos que proporcionan requisitos, especificaciones,
directrices o caracteristicas que se pueden utilizar para garantizar que los materiales, productos,
procesos y servicios sean adecuados para su propésito” (AENOR, 2018, pag. 39). Las normas
de gestion se realizaban a través de distintos comités técnicos conformados por expertos,
AENOR (2018, pag. 40) afirma que antes se ‘“desarrollaban normas que especificaban la
descripcion, alcance y contenido que no seguian directrices comunes”; 10 anterior daba lugar a
ciertas confusiones y dificultades de integracion e implementacion de multiples normas de
gestion. Para abordar la problematica, “en el afio 2006 se cre6 un grupo de trabajo formado por
distintos comités con el objetivo de desarrollar las directrices para la redaccién de las futuras
normas de sistemas de gestion” (AENOR, 2018, pag. 40).
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El trabajo finaliz6 en 2012 con la publicacion del “Anexo SL” donde se desarroll6 la Estructura

de Alto Nivel conformado por los siguientes elementos detallados por AENOR (2018, pag. 40):

— Introduccion,

— Objeto y campo de aplicacion,
— Referencias normativas,

— Términos y definiciones,

— Contexto de la organizacion,
— Liderazgo,

— Planificacion,

— Apoyo,

— Operacion,

— Evaluacién del desempefio y

— Mejora continua.

Los capitulos del 0 al 2 son especificos de cada una de las normas de sistemas de gestion,
desarrollados por los distintos comités técnicos y en el capitulo 3, AENOR (2018) menciona
que en el anexo SL “se incorporan 22 términos comunes, a los que cada norma puede afiadir los

que considere necesarios para su objeto y campo de aplicacion” (pag. 41).

En el capitulo 4 se mencionan los requisitos que tienen que cumplir los sistemas de gestion
determinando las cuestiones externas e internas, los requisitos de las partes interesadas y
alcance. Capitulo 5 se establecen las responsabilidades de la alta direccion y del capitulo 6 al
10, la estructura de alto nivel tiene como referencia el ciclo de mejora continua PHVA detallado
en la figura 9. Para la integracion de los sistemas de gestién de calidad y ambiente tiene
basicamente 3 facetas segin AENOR (2018, pags. 33-35):
— Integracion documental: Implica la creacion de un soporte documental comin para
el sistema integrado de gestion para una simplificacion documental.
— Integracion organizacional: Normalmente algunos negocios optan por la
integracion organizativa con un Unico y un Unico departamento “para tener mayor
verosimilitud a la integracion, al estar todos los técnicos de las distintas perspectivas

a integrar en un mismo paragua, creandose perfiles de puestos comunes”.
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— Integracion operativa: La integracion debe ejecutarse para el desarrollo de las
actividades previstas. “Todas las practicas deberan realizarse teniendo en cuenta las

pautas comunes establecidas en los procedimientos”.

Figura 9: Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar para un Sistema Integrado de Gestion

Contexto de la organizacion (4)

Planificar

(6)
Actuar Planificar

Liderazgo Apoyo Y
{ S opcracion
(10) } (7.8)

Mejora

Verificar Hacer
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Fuente: Guia préactica para la integracion de sistemas de gestion. 1SO 9001, ISO 14001 e ISO
45001, AENOR, 2018, pag. 42

Asi mismo, los requisitos minimos que debe cumplir la integracion del sistema de gestion de
calidad y ambiente son segin AENOR (2018, pag. 35):

— Definicién de un mismo alcance.

— Designacion de un gestor del sistema integrado de gestion.

— Integracion minima de los requisitos compartidos por los sistemas de gestion de
calidad y ambiente detallados en la tabla 4.



Tabla 4: Requisitos minimos para disefiar un sistema integrado de gestion
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Requisitos minimos para construir un sistema integrado de gestion calidad y ambiente
NTS ISO 9001:2015 12](;2)31}230015 Requisitos integrados

4.1 4.1 Comprensién de la organizacion y su contexto
4.2 4.2 Comprensién de los requisitos de las partes interesadas
5.2 5.2 Politica integrada

5.3 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades

7.2 7.2 Competencia

7.3 7.3 Toma de conciencia

7.5 7.5 Informacién documentada

9.2 9.2 Auditoria interna

9.3 9.3 Revision por la direccion
10.2 10.2 No conformidades y acciones correctivas

Fuente: Guia préactica para la integracion de sistemas de gestion. 1SO 9001, ISO 14001 e ISO
45001, AENOR, 2018, pag. 36

AENOR (2018) también menciona con respecto a la tabla 4 de requisitos minimos de integracién

de sistemas de gestion lo siguiente:

Los procesos y otros elementos que se unifiquen para responder a los requisitos

integrados deben cumplir con las disposiciones establecidas por cada una de las normas

de referencia. La integracion de estos requisitos (y del resto) debe trasladarse a nivel

operativo, es decir, el desarrollo de los procesos, y no Unicamente documenta (Pag. 36).

También, para estructurar adecuadamente los elementos que componen un sistema integrado de

gestién, es importante identificar los distintos requisitos de las normas de gestion que menciona

AENOR (2018, pag. 43):

— Requisitos comunes: Aquellas cuyas exigencias son similares en las normas de

gestién de calidad y ambiente (Requisitos integrables).

— Requisitos especificos: Requisitos que responden unicamente a las exigencias

especificas de cada norma (Requisitos no integrables).

— Requisitos homologos: Son requisitos que aparecen de forma parcial, en donde se

observa la ausencia de alguna exigencia relevante o de parte del requisito. Estos

requisitos son facilmente integrables.
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2.3.6 NC I1SO 10013:2021 SGC - Orientacion para la informacion documentada
Las normas de Sistemas de Gestion de calidad y ambiente requieren de informacion
documentada a mantener (como los procedimientos) y a conservar (refiriéndose a los registros)
para “apoyar a las operaciones de los procesos y tener confianza en que los procesos se estan
llevando a cabo segun lo planificado” (NC ISO 10013:2021, pag. vi) y que se adaptan a las

necesidades especificas de cada organizacion.

- Tener informacion documentada en un Sistema de Gestidn tiene los siguientes
beneficios segun 1SO 10013:2021 (pag. 4):

— Demuestra el cumplimiento legal y reglamentario

- Proporciona informacion a grupos interfuncionales para que comprendan mejor las
interrelaciones

— Comunica el compromiso de las organizaciones con respecto a la calidad y al
ambienta a las partes interesadas

— Ayuda a las personas a comprender su rol dentro de la organizacion

— Facilita la compresion entre los diferentes niveles de la organizacion

- Proporciona evidencia objetiva de cumplimiento de requisitos

— Setratan los riesgos y oportunidades de la organizacion con respecto a la conformidad
de los productos y su desempefio ambiental

— Proporciona conocimiento organizacional que incluye competencia y formacion

— Establece el detalle de cdbmo se deben hacer las actividades de acuerdo con los
requisitos especificados, promoviendo las condiciones controladas y proporcionando
una base para la mejora continua

- Proporciona confianza a las partes interesadas

— Proporciona requisitos para proveedores y contratistas

- Proporciona una base de auditoria y evaluacion eficaz de un Sistema de Gestién de

calidad y de ambiente

La informacién documentada a mantener se detalla a continuacién un listado de ejemplos de
acuerdo con la norma ISO 10013:2021 (péags. 4 - 9):

— Manual del SIG: Se describe el Sistema Integrado de Gestion y se hace referencia a la

informacion documentada de los procesos e interacciones que lo componen.
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— Gréficos organizacionales: Representaciones graficas de los roles, responsabilidades y
autoridades dentro de SURESA.

— Mapas de procesos: Identifica los procesos y describe visualmente la secuencia y la
interaccion de estos entre si.

— Diagramas de flujo: Descripcion visual de las actividades que desencadena un proceso
0 procedimiento.

— Descripciones de procesos: Explicacion detallada del proceso en una serie de pasos.

— Procedimientos: Informacién necesaria para llevar adecuadamente las actividades que
componen un proceso.

— Instrucciones de trabajo: Define las actividades a realizar generalmente sélo en un area
de trabajo especifica.

— Especificaciones de productos y servicios: Informacion que establecen los requisitos
que deben cumplir los productos y servicios.

— Comunicaciones internas y externas: Pueden ser comunicaciones electronicas y no
electronicas como notificaciones, informes, o registros del SIG y sus procesos.

— Planes: Propuestas detalladas de actividades a realizar y que identifican los
responsables, plazos, recursos, objetivos, metas e indicadores.

— Cronogramas: Descripcion visual y secuencial de las actividades a realizar.

— Lista: Seleccion de elementos conectados, predeterminados y ordenados.

— Formulario: Documento que contiene campos que deben completar por los usuarios
para obtener cierta informacion.

— Listas de verificacion: Tipo especial de formulario para proporcionar un medio
consistente de registrar los resultados de las actividades segun lo planificado.

— Informacion documentada de origen externo: Informacion creada por una parte

externa de la organizacion pero que son necesarios mantener para su uso.

La informacion documentada a conservar proporciona evidencia de los resultados alcanzados,
demuestra la conformidad, desempefio y eficacia de un Sistema de Gestidn y que normalmente
no estan sujetas a cambios (ISO 10013:2021, pag. 9).
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2.4 Otros marcos tedricos, técnicos y reglamentarios

Los requisitos legales y voluntarios que sustentaron la investigacion se presentan en este

apartado con el objetivo de conocer el marco regulatorio aplicable al sujeto de estudio y que son

relevantes para la integracién de los sistemas de gestion de la calidad y ambiente.

Requisitos del PAAS del préstamo BID Invest

SURESA, S.A. de C.V. estda sujeto a requisitos ambientales expuestos por el Banco

Interamericano de Desarrollo (BID) para otorgar el préstamo a CMI Alimentos, que permitira

realizar en el corporativo inversiones fijas para el mejoramiento de la eficacia de sus procesos

de acuerdo con el Plan de Accion Ambiental y Social (PAAS) que menciona el disefio de un
Sistema de Gestion Ambiental detallados por el BID Invest (2020, pags. 12 - 19):

1)

2)

3)

4)

5)

Politicas: Entregar una politica ambiental, que tenga en cuenta el contexto y las
necesidades de SURESA, S.A. de C.V. Complementar con programas de seguimiento
y comunicaciones a todos los miembros y niveles de la organizacion y crear un
mecanismo para medir las mejoras en la implementacion de politicas.
Procedimientos propios para identificar, evaluar y gestionar los posibles riesgos e
impactos ambientales asociados con las actividades, incluyendo a los contratistas.
Programas de gestion ambiental: Desarrollar un programa que incluya lo siguiente:
(1) un Programa de Monitoreo y Vigilancia Ambiental, (2) un Programa Integral de
Gestion de Residuos Solidos y Liquidos, que enfatice las medidas para reducir,
reutilizar y reciclar aquellos materiales inertes como metal, papel y plastico, y
también proporcionan medidas para el tratamiento de especiales para los residuos
peligrosos, como aceites, grasas, pinturas, solventes, desinfectantes, o cualquier otro
producto especial que se utilice durante las actividades de mantenimiento.
Capacidad y competencia organizativa con la definicion de funciones y asignacion de
responsabilidades para la implementacion de este SGA: Se deberd designar el
personal especifico, incluido el o los representantes de la gerencia, con
responsabilidades y facultades bien definidas en la organizacion.

Protocolos para la preparacion y respuesta ante situaciones de emergencia: el SGA
establecera y mantendra un sistema de preparacién y respuesta ante situaciones de

emergencia con el fin de que el cliente esté preparado.
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El objetivo es responder de una manera adecuada a situaciones accidentales y de
emergencia asociadas con el proyecto, a fin de prevenir y mitigar cualquier dafio
contra las personas y el medio ambiente.

6) Meétodos o planes de participacion de actores claves: Identificar a los actores claves y
preparar un plan integral de participacion.

7) Mecanismos de comunicacion externa y de recepcion de reclamos: Entregar un
procedimiento de reclamo, durante la operacién y mantenimiento.

8) Protocolos para la divulgacion de informacion, entrenamiento y de toma de decisiones
en las comunidades aledafias a la organizacion.

9) Protocolos para la evaluacion y mejora continua del SGA.

10) Auditorias e inspecciones periddicas de los requerimientos aplicables por la

legislacion del pais en relacion con la proteccion del ambiente.
Requisitos legales aplicables a SURESA

Los requisitos legales aplicables a SURESA se detallan a continuacion con una resefia de lo que
consiste, sin embargo, los articulos aplicables se encuentran detallados en el apéndice 5 en el

cual se especifican los requisitos legales de calidad y ambiente.
Ley de Proteccion al Consumidor

La ley tiene como proposito “proteger los derechos de los consumidores a fin de procurar un
equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones con los proveedores” (Decreto 776.

Ley de Proteccion al Consumidor. 14 de marzo de 1996 (El Salvador)).
Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor

Los requisitos relacionados con la Ley de Proteccién al Consumidor se detallan en el
reglamento, abordando temas referentes a los derechos que protegen al usuario de algun
atropello por parte de los proveedores, dandoles a estos dltimos, criterios importantes y
requerimientos especificos para el manejo de los servicios y productos que se ofrecen. (Decreto
52. Reglamento de la Ley de Proteccion al consumidor. 12 de mayo del 2006 (El Salvador)).
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Ley del medio ambiente

El objeto de la ley es “desarrollar las disposiciones de la Constitucion relativas a la proteccion,
conservacion y recuperacion ambiental; busca, ademas, asegurar el uso sostenible de los
recursos naturales que permitan mejorar la calidad de vida de las presentes y futuras
generaciones” (Decreto 233. Ley del medio ambiente. 24 de abril de 1998 (El Salvador)).

Reglamento general de la Ley del medio ambiente.

Se detallan los requisitos especificos de la Ley de Medio Ambiente con respecto a la proteccion,
conservacion y recuperacion ambiental. En ella también se encuentran los lineamientos a seguir

para la caracterizacion, gestion de permisos y requisitos de Estudios de Impactos Ambientales.

Ley de gestion integral de residuos y fomento al reciclaje

La ley tiene por objeto “lograr el aprovechamiento, disposicién final sanitaria y ambientalmente
segura de los residuos, a fin de proteger la salud de las personas, el medio ambiente y fomentar
una economia circular” (Decreto 527. Objeto de la Ley de gestion integral de residuos y fomento
al reciclaje. 24 de febrero de 2020 (El Salvador)).

Reglamento especial sobre el manejo integral de los desechos

El reglamento tiene como objeto regular el manejo de los desechos sélidos y como alcance el
manejo de desechos de ‘“origen domiciliar, comercial, de servicios o institucional; sean
procedentes de la limpieza de areas publicas, o industriales similares a domiciliarios, y de los
solidos sanitarios que no sean peligrosos” (Decreto 42. Objeto del Reglamento especial sobre el
manejo integral de los desechos solidos. 31 de mayo de 2000 (EI Salvador)).

Reglamento especial de sustancias, residuos y desechos peligrosos

Tiene por objeto “reglamentar en lo que se refiere a las actividades relacionadas con sustancias,
residuos y desechos peligrosos” (Decreto 41. Objeto del Reglamento especial en materia de
sustancias, residuos y desechos peligrosos. 31 de mayo de 2000 (EIl Salvador)). Es aplicable a

SURESA por sus actividades de mantenimiento de equipos y camiones.
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Reglamento sobre el control de Sustancias agotadoras de la capa de ozono

En el reglamento tiene por objeto regular “la importacién y consumo de sustancias agotadoras
de la capa de ozono, para contribuir a la proteccion de la capa de ozono estratosférica y al
cumplimiento de las obligaciones que emanan de los instrumentos internacionales” (Decreto 38.
Objeto del Reglamento especial sobre el control de Sustancias agotadoras de la capa de ozono.
31 de mayo de 2000 (El Salvador)). En caso de las organizaciones como SURESA, S.A. de C.V.
se anima a realizar el cambio de las sustancias que agotan la capa de 0zono en sus equipos de

refrigeracion y se vuelve un compromiso al momento de renovar el permiso de medio ambiente.
Norma de emisiones atmosféricas fuentes moviles

El objeto de la norma es establecer los limites permisibles de emisiones de contaminantes a la
atmasfera generados por fuentes maoviles (unidades de transportes). Aplica en SURESA por el

uso de camiones que distribuyen las materias primas a clientes.
Ordenanza reguladora del aseo y limpieza del municipio de Soyapango

La ordenanza de Soyapango tiene efecto sobre SURESA con respecto al orden y aseo de las
aceras, arriates en todo el frente del inmueble y la prohibicién de liquidos contaminantes en
espacios publicos. Quedan exentos los requisitos de recoleccion de basura por la municipalidad
al centro logistico por el volumen que se maneja y por pagos a un gestor autorizado para el

servicio de disposicion de desechos solidos en un relleno sanitario autorizado por el MARN.
Norma para regular calidad de aguas residuales de tipo especial

La norma tiene por objeto regular los vertidos de aguas residuales para proteger los acueductos
y evitar las interferencias con los tratamientos biologicos y es aplicable a todas las descargas de
los efluentes liquidos de actividades comerciales, industriales, o de cualquier otro tipo que
afecten o pudiesen afectar directamente a los sistemas de alcantarillado sanitario administrados
por la ANDA. SURESA vierte a un alcantarillado de ANDA rigiéndose por la normativa.

En el “Marco tedrico” se detallaron los conceptos y teorias aplicables acerca del disefio un
Sistema Integrado de Gestion de calidad y ambiente; a continuacién, con el “Marco
metodologico” se presentan las formas de recopilacion de informacion para el desarrollo del

trabajo de graduacion.
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CAPITULO 3. MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico es el conjunto de mecanismos para determinar el proceso y control de
la investigacion del trabajo de graduacién, permitiendo establecer la linea a seguir durante el
estudio para respaldar los planteamientos de problemas y poder responder a las interrogantes

del diagndstico inicial.

3.1 Tipo de investigacion

El disefio de un Sistema Integrado de Gestidn de calidad y ambiental en SURESA S.A. de C.V.
reunio las condiciones metodolégicas de una investigacion aplicada porque se pretendio
encontrar mecanismos o estrategias que permitieron resolver problemas reales, con el proposito

de ejercer profesionalmente lo aprendido en la MASIG.
3.2 Enfoque o ruta de la investigacion

En consideracién a la formulacion de hipotesis y determinacion variables en el marco
referencial, el enfoque que mas convenia era el mixta, debido a la relacion cuantitativa y
cualitativa que tenian las distintas fuentes de informacion y tipos de datos que se recolectaron a

través de los diversos instrumentos usados en el trabajo de graduacion.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) en la ruta de investigacion mixta “se recolectan
y analizan datos cuantitativos y cualitativos y la interpretacion es producto de toda la
informacioén en su conjunto” (pag. 534); o como Johnson et al. (2006, citado en Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), pag. 534) en la investigacion mixta “se mezclan los enfoques

cuantitativo y cualitativo, centrdndose mas en uno de ellos o dandoles el mismo peso”.
3.3 Alcance o tipo de estudio

Atendiendo a la naturaleza de la investigacion se aplicé el alcance descriptivo, debido a que
considera fendmenos, situaciones, contextos y sucesos que ya han sido estudiados por ejemplo
el disefio de sistemas integrados de gestion, ineficacia de procedimientos, impactos ambientales
y otros temas relacionados con los sistemas de gestion para centros logisticos. Con esta forma
se conocieron las circunstancias, costumbres y actitudes predominantes a través de la

descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas en el estudio.
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Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirma que con “esta clase de estudios el

investigador debe ser capaz de definir, o al menos visualizar, qué se medira (qué conceptos,

variables, componentes, etc.) y sobre qué o quiénes se recolectaran los datos (personas, grupos,

comunidades, objetos, animales, hechos)” (Pag. 92).

3.4 El método de investigacion

La investigacion considerd utilizar diferentes métodos que permitieron la recopilacion de datos;

a continuacion, se describen los métodos a utilizar segun Cervera (2014, pags. 24-26):

Método descriptivo: consiste en la observacion directa y la realizacion de una
exposicién narrativa, numérica y grafica, lo mas detallada, objetiva y
exhaustivamente posible de la realidad que se investiga.

Metodo analitico: Permite descubrir las relaciones de causalidad que existen entre
los sucesos o variables de la realidad investigada para toda investigacion cientifica o
académica. Si se utilizard el método comparativo, es imprescindible este método.
Método comparativo: Este método realiza una contrastacion entre los principales
elementos (constantes, variables y relaciones) de la realidad que se investiga con los
de otras realidades similares ya conocidas. Se utilizd para comparar la informacion
de SURESA S.A. de C.V. la teoria relacionada con los Sistemas de Gestion.

3.5 Disefio metodoldgico

Con respecto al disefio metodoldgico se “determina el alcance inicial de la investigacion y la

formulacién de las hipotesis se debe visualizar la manera practica y concreta de contestar las

preguntas de investigacion, el cumplimiento de los objetivos fijados” (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014, pag. 128).

Se determind que el disefio metodoldgico no experimental es el conveniente a utilizar, porque

“no se genera ninguna situacion, sino la observacion de situaciones ya existentes, no provocadas

intencionalmente en la investigacion” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, pag. 152). Para

el disefio no experimental se aplica pertinentemente y consiguientemente la investigacion

transeccional, segin Tucker (2004, como se cit6 en Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)

“recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico” (Pag. 154)
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3.6 Determinacion de poblacion y muestra

La poblacion representa a todos los colaboradores del proceso de distribucion de SURESA, S.A.
de C.V. que suman un total de 24 personas. Para esta investigacion la muestra tuvo el mismo
tamafio de poblacién debido a que la cantidad de personas no es significativamente grande para

que puedan comprometer o poner en riesgo el desarrollo del trabajo de graduacion.

Las unidades de andlisis se componen por gerencias, coordinadores, supervisores y personal
operativo como motoristas y despachadores que tiene el centro logistico. En tabla 5 se detallan

las unidades de analisis y la muestra (misma poblacion) de la investigacion:

Tabla 5: Unidad de analisis y muestra de la investigacion

Unidad de analisis y muestra de la investigacion

Unidades de analisis Muestra de la investigacion

Gerente general 1

Gerente de calidad 1

Gerente de ambiente 1

Coordinador de logistica y distribucion 1

Aucxiliares de logistica y distribucion 5

Motoristas 10

Despachadores 5

Total 24

Fuente: Elaboracion propia

3.7 Fuentes, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Con la determinacion de la unidad de andlisis se inici6 la recoleccion de la informacion
pertinente sobre los atributos, conceptos, variables o fragmentos de la organizacién, estos
procedimientos que conducen a reunir datos deben ser confiables, validos y objetivos. A

continuacion, se enfocara cada uno de los elementos:
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3.7.1 Niveles de informacion del marco tedrico

La investigacion para el desarrollo del marco tedrico recure a distintos documentos de
informacion prestigiosa e importante sobre la integracion de sistema de gestion; también se

recopil6 datos de campo a traves de entrevistas, encuestas e informacion propia de SURESA

S.A. de C.V. En tabla 6 se presentd un resumen de los niveles de informacion:

Tabla 6: Niveles de informacion para la construccion de un marco teorico

Niveles de informacién para la construccion de un marco tedrico

Detalles Primer nivel Segundo nivel Tercer nivel
Gestion de informacién
. empirica primaria o
Implica la ' .
. " . . ., directa obtenida
administracion de las Analiza la informacion .
. . . mediante un
L teorias generales y los empirica secundaria o .
Descripcidn b . : acercamiento con la
elementos tedricos indirecta proveniente de . )
; . o realidad, a través de
particulares existentes distintas fuentes i P
guias de observacion y
sobre el problema .
de entrevista a
informantes claves
Datos de experiencias
Normas sobre sistemas existentes de otros s
e ., . o Informacion directa de
Utilizacion de de gestion de calidad y centros de logistica en

informacion para
construccion del
marco teérico

de ambiente, normas de
integracion de gestiéon y
requisitos legales y
voluntarias.

el desarrollo o
implementacién de un
Sistema Integrado de

Gestion

SURESA S.A. de C.V.
a través de guias de
observacion y
entrevistas.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Rojas Soriano, R. (2013). Guia para realizar investigaciones sociales.
382 Edicion. México D.F. México: Ed. Plaza y Valdés, S.A. pag.41

La investigacion recolect6 datos basicos sobre la base integral de los niveles de informacion,
sobre todo los dos ultimos referidos a la empirica extraida de fuentes secundarias y primarias
(ver apartado 3.7.2), para poder contextualizar de forma particular la siguiente informacion
proveniente de actores claves, aspectos relevantes, que permitieron generar un conocimiento y

una comprension mas amplia de la problematica planteada.
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Para la obtencidon de datos acerca del disefio sistemas integrados de gestion de calidad y

ambiental de SURESA S.A. de C.V. se requirid de informacion amplia, seleccionada y precisa,

por lo que la investigacion utilizé dos tipos de fuentes de informacion de acuerdo con el

problema, los objetivos e hipotesis planteados, lo anterior es detallado en la tabla 7:

Tabla 7: Tipos de fuentes de informacion

Tipos de fuentes de informacién

directamente en el espacio
geografico del sujeto de estudio

Detalles Fuentes primarias Fuentes secundarias
Proporciona datos de primera Recopila datos concretos y
mano, recolectada mediante veridicos, que respalde la
Descripcion investigacion de campo referencia tedrica sobre la

tematica de la investigacion
aplicada

Ejemplo de fuentes

Entrevistas a profundidad
realizadas para actores claves,
encuestas aplicadas y
observacion directa como parte
del diagnostico sobre la
integracion de los Sistemas de
Gestion.

Libros, textos, normativas
técnicas, leyes y reglamentos,
trabajos de graduacion, y otros

documentos de digna
procedencia académica.

Fuente: Elaboracion propia

3.7.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la obtencién de datos acerca la investigacion, se emplearon métodos y técnicas de

recoleccion considerando la teoria conceptual, planteamiento del problema, objetivos y las

hipétesis formuladas, seleccionando adecuadamente el disefio de las herramientas, que den

resultados realmente Utiles para captar a los requeridos.

Se dispuso de distintos tipos de instrumentos que pueden llegar en algunos casos a combinarse

entre ellos para la recoleccion de datos.

En atencidn a la captacion de la informacion primaria y secundaria, las técnicas e instrumentos

que se utilizaron en la investigacidn fueron los que se detallan en la tabla 8:
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Tabla 8: Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

y complementar a las fuentes
primarias, sobre e disefio de
Sistemas Integrados de Gestién

Fuentes Tipo Técnicas Instrumentos
e ar e o | e cervaion: Rgitay s
con respecto al proceso de .Ias op§eNaC|ongs ordinarias, y cuanglo la
distribucion; acciones y formas de situacion !o_ permite, se hace uso de camara
resolver problemas relacionados fotografica d'gilltal t[?a:a documentar e
Cualitativa con calidad y ambiente. ustrar.
Guia de entrevista: Se disefia una guia de
Entrevista estructurada y entrgvista semi_estructurada con pr_eguntas
L abiertas relacionados con la gestion de
Informacion participativa a los actores claves | i y de ambiente de la organizacién a
primaria una muestra de estudio.
Cuestionario: Conjunto de preguntas
Encuesta: formul_adas respecto deunao n]és variaples
se recopila datos necesarios sobre de calidad y ambiente, que seré construido
o la gestion de calidad y ambiente s_ot?re I_a base del_m_arco conceptual, las
Cuantitativa del centro logistico SURESA para hlpote5|s_ y Iqs} objetlvos,planteaQO_s enla
analizar relaciones de variables y investigacion. De caracter anonimo.
responder las hip6tesis. Llst_a de verificacion: Su pbj_etlvo es
determinar el grado de cumplimiento de un
conjunto de requisitos.
Ficha de trabajo para fuentes
documentales: Se obtiene la informacion
Sistematizacion bibliografica: Se existente sobre Sistemas de Gestion,
analiza mediante fichas de trabajo, | resumiendo fuentes documentales y trabajo
Ia informaci()n empir'ca eXtI’aida de pre"minar de Campol
Informacion - fuentes secundarias, con el objetivo
: Tedrica . .
secundaria de reforzar ideas o puntos de vista

Ficha de referencia bibliografica:
Proporciona los datos para escribir la
referencia bibliogréfica, la que incluye
generalmente todas las fuentes
documentales que se consultan.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Rojas Soriano, R. (2013). Guia para realizar
investigaciones sociales. 382 Edicion. México D.F. México: Ed. Plaza 'y Valdés, S.A. pag.197-256.

Los instrumentos utilizados para la obtencién de informacion de fuentes primarias se relacionan

entre si, es decir, algunos de los datos se recopilaron con los instrumentos del tipo cualitativo

como la guia de observacion, fotografias, guia de entrevista permitiendo completar

cuestionarios y listas de verificacion para poder cuantificar y tabular la informacion para una

mejor interpretacion a través de tablas y graficos, que al mismo tiempo permitieron analizar las

variables planteadas en el trabajo de graduacion.




47

3.7.4 Prueba piloto de los instrumentos de recoleccidn de datos

Disefiados los instrumentos de recoleccion de datos, el siguiente paso fue iniciar una prueba
piloto para la recopilar informacion de una muestra relativamente pequefia, tomada
aleatoriamente del sujeto de estudio, con el objetivo de conocer el funcionamiento de las

preguntas en forma individual y en conjunto.

Mediante la prueba piloto se determind segun Soriano (2013) lo siguiente:

I. Qué preguntas estan mal formuladas; 2. Resultan incomprensibles o, 3. Cansan o
molestan al encuestado. De igual manera se detectara: 4. Si es correcto el ordenamiento
y la presentacion de las preguntas y, 5. Si las instrucciones para contestar el cuestionario

son suficientes, claras y precisas (pag. 253).

La prueba piloto consistid inicialmente en determinar una pequefia muestra para evaluar el
desempefio de los instrumentos para la recoleccién de informacion entre las distintas unidades
de analisis; en caso del instrumento de entrevista estructurada y participativa, se realizd una guia
de entrevista con preguntas abiertas relacionadas a la gestion de calidad y ambiente, pero desde
una perspectiva mas estratégica. La prueba piloto se hizo con la gerente de calidad,
determinandose que habia términos técnicos que pertenecian al area ambiental que no se
comprendian y que fue necesario aclarar para obtener la respuesta requerida para analizar las
variables o alimentar listas de verificaciones de requisitos de las NTS 1SO 9001:2015, NTS ISO
14001:2015 y los requisitos del Plan de Accion Ambiental y Social del BID.

Con respecto a los cuestionarios de las gestiones de calidad y ambiente que tenian como objetivo
determinar el grado de competencia de los colaboradores operativos; se tomd una pequefia

muestra conformada por 2 motoristas, 2 auxiliares de distribucién y 1 despachador.

Se realiz6 un cuestionario a través de la aplicacion Microsoft Form y se envi6 el instrumento a
los dispositivos moviles de los colaboradores. Las dudas que se generaron de parte de la muestra
piloto fue que no comprendian las siglas y acronimos de muchas palabras que se habian
colocado en las preguntas y respuestas por lo que fue necesario colocar los significados.
También, el piloto ayudé a determinar horarios para compartir el cuestionario, debido a que en

un principio no se tuvo respuestas debido a la carga laboral de ellos.
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A continuacion, en tabla 9 se detalla un resumen de los instrumentos sometidos a una prueba
piloto que permitieron conocer su idoneidad y mejorarlos para una mejor recopilacion de la

informacion necesitada en el trabajo de graduacion:

Tabla 9: Modificaciones realizadas en instrumentos sometidos a la prueba piloto

Prueba piloto de instrumentos
Instrumentos Unidad de Muestra para . .
sometidos a analisis prueba piloto Modificaciones realizadas
prueba piloto
Pregunta 10, se adiciond el ¢por qué?, de la
respuesta para evitar el riesgo que la pregunta
fuera cerrada.
Guia de Gerente de 1 persona
entrevista calidad Pregunta 12 se adicionaron ejemplos de Aspectos
ambientales, debido a que el termino para el
gerente era muy técnico o no se tenia
conocimiento del concepto.
— Motorista Las siglas y acronimos se les coloco su significado
Cuestionario de — Despachador 5 debido a que los colaboradores no conocian las
: - personas : .
calidad — Auxiliar de respuestas de forma abreviada, por ejemplo, los
distribucion métodos de inventario (pregunta 21).
Los colaboradores no conocian la sigla GLP, por
— Motorista lo que se coloco en la pregunta su significado.
Cuestionario de — Despachador 5 personas
ambiente — Auxiliar de Se reformularon preguntas 32 y 33 colocando los
distribucion términos que podrian mejorar el entendimiento de
los colaboradores.

Fuente: Elaboracion propia
3.7.5 Matriz metodoldgica variables, técnicas e instrumentos
Para mayor comprension metodoldgica en la recoleccion de informacion primaria como
secundaria, se presenta en el apéndice 6 el detalle de la unidad de estudio relacionada con las
variables que acomparfian a los métodos, técnicas e instrumentos para la captacion de los datos

que fueron recolectados en la investigacion.

3.8 Tabulacidon de datos y anélisis de la informacién

Los datos obtenidos por medio de los instrumentos utilizados en la investigacion fueron
sintetizados, analizados matematicamente (si aplican) y presentados en forma de cuadros,

gréficas o relaciones de datos con el fin de facilitar su analisis e interpretacién de resultados.
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3.8.1 Sistema Integrado de Gestion
Cumplimiento normativo de calidad

Para medir el grado de cumplimiento normativo de calidad se hizo uso de un instrumento una
lista de verificacion en donde se colocaron los requisitos de la NTS ISO 9001:2015 “Sistemas
de Gestion de Calidad”, para evaluar puntos que cumplen a partir de la informacién recopilada
por la guia de observacion (Apéndice 7) y por las entrevistas estructuradas y participativas de
los gerentes de calidad, ambiente y gerencia general (Guia de entrevista a gerencias en Apéndice
8). El registro de toda la informacion de SURESA S.A. de C.V. se detalla en el apéndice 9, lista
de verificacion de la NTS 1SO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad.

En figura 10 se presenta el nivel de cumplimiento de los requisitos de la NTS ISO 9001:2015
“Sistema de Gestion de calidad” en SURESA, S.A. de C.V.

Figura 10: Cumplimiento de requisitos NTS ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad

Requisitos Frecuencia Porcentaje
Cumplimiento 26 49%
Incumplidos 27 51%

GRADO DE CUMPLIMIENTO I1SO 9001:2015

mCumple = No cumple

En la figura 11 se detalla el porcentaje de cumplimiento de cada requisito de la NTS ISO

9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad, seguido con una descripcion de los hallazgos:



%CUMPLIMIENTO
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Figura 11: Cumplimiento especifico de cada requisito de la NTS ISO 9001:2015

CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DE LA NTS ISO 9001:2015

0% 77%

80%

70% 60% 3

60% 50% 56%

20% 38%

40%

30%

20%

10% 0 0%

0%
4. Contexto de 5. Liderazgo 6. 7. Apoyo 8. Operaciéon 9. Evaluacion  10. Mejora
la organizacion Planificacion del desempefio

Fuente: Elaboracion propia

Analisis: Se identifica que SURESA tiene un grado de cumplimiento de calidad de un 49%, a

pesar de no tener un Sistema de Gestion basado en normas internacionales 1SO, debido a que el

centro logistico ya contaba con controles, procedimientos (no necesariamente escritos),

mediciones y revision de resultados por las gerencias. La figura 11 muestra como ha sido el

grado de cumplimiento de la NTS ISO 9001:2015, identificandose que la mayoria de los

requisitos que se incumplieron era por la informacion documentada que no se habia generado:

Requisitos 4 Contexto de la organizacion: en el centro logistico se conoce
empiricamente las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; también, las
necesidades de sus empleados, cliente principal, proveedores, contratistas, vecinos y
accionistas/corporacion, cumplimiento el requisito 4.2. No se evidencia de ninguna
forma de informacién documentada relacionada con el alcance del sistema de gestion y
la relacion de los procesos, incumpliendo los requisitos 4.3 'y 4.4.

Requisitos 5 liderazgo: la gerencia demuestra liderazgo y compromiso se cumple con
los requisitos 5.1.1, 5.2.1 y 5.2.2; evidenciandose un compromiso por parte de la
gerencia en rendir cuenta de sus gestiones, asignar recursos, tener politicas y comunicar
la importancia de las gestiones, asi como también cumplir con los requisitos legales y
otros requisitos; también se puede evidenciar una politica debidamente documentada.
Por otra parte, se observa un incumplimiento de los requisitos 5.3 por no tener detallados

los roles, responsabilidades y autoridades de la del centro logistico.
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Requisito 6 Planificacién: SURESA no cumple con ninguno de los requisitos
pertinentes debido a que no ha realizado una identificacién de riesgos y oportunidades,
ni la determinacion y seguimiento de los objetivos de calidad.

Requisito 7 Apoyo: en este apartado es donde mas requisitos cumple el centro logistico
SURESA debido a que cuenta con los recursos necesarios para poder disefiar e
implementar un SGC; sin embargo, incumplen al no disponer informacion documentada
apropiada como evidencia de las competencias de los colaboradores. Tampoco cumple
con el requisito 7.4 por no contar con un proceso de comunicacion.

Requisito 8 Operacion: el centro logistico cumple en un 56% de los requisitos que lo
componen, debido a que cuenta con los estandares que solicita el cliente, mantiene
controles y evaluaciones de sus proveedores, utiliza plataformas digitales para manejo
de inventarios y trazabilidad de productos, protege la integridad del producto en sus
salidas, se accione la liberacion de los lotes si estos cumplen y se activa para corregir no
conformidades de productos al mismo tiempo las documenta. No cumple con los
requisitos 8.1 debido a que no tiene sistematizado todos sus procesos, en especial el de
distribucién. Con respecto a los requisitos del 8.3, no aplican a SURESA debido a que
no disefian nuevos productos o servicios.

Requisito 9 Evaluacion del desempefio: se cumplen con los requisitos 9.1 y 9.1.2
debido a que SURESA ha identificado las cuestiones que requieren mediciones para
alcanzar la satisfaccion del cliente y entregar productos y servicios con la calidad que se
requiere. Con respecto a los requisitos 9.1.3,9.2, 9.3, 9.3.1y 9.3.3, no se cumplen porque
no se analizan y evallan as acciones para abordar los riesgos y oportunidades; tampoco
se realizan auditorias internas y no se evidencian revisiones por la gerencia de todas las
entradas y salidas que requiere la NTS 1SO 9001:2015.

Requisito 10 Mejora: El centro logistico SURESA busca la mejorar continuamente su
servicio, sin embargo, no logra alcanzar el cumplimiento total del requisito 10.1 solo
con las reuniones mensuales para revisar indicadores por las jefaturas o implementar
solo correcciones de momento. Con el requisito 10.2 y 10.3 no se cumplen debido a que
no se evidencio informacién documentada de las no conformidades y acciones
correctivas ni evidencias de mejora continua como por ejemplo el establecimiento de

objetivos de mejora y los resultados de la revision por la gerencia.
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Cumplimiento normativo ambiental

Para determinar el cumplimiento normativo ambiental se utiliz6 una lista de verificacion con
los requisitos de la NTS ISO 14001:2015 “Sistemas de Gestion Ambiental” y se fue
completando a través de la informacion recopilada por la guia de observacion (Apéndice 7) y
las entrevistas estructuradas y participativas de los gerentes de calidad, ambiente y gerencia
general (Guia de entrevista a gerencias en apendice 8); dicha lista de verificacion que se empled
para la determinacién del porcentaje de cumplimiento normativo ambiental se detalla en una

lista de verificacion en apéndice 10 y en la figura 12 se representan los resultados obtenidos.

Figura 12: Cumplimiento normativo ambiental

Requisitos Frecuencia Porcentaje
Cumplimiento 7 22%
Incumplidos 25 78%

CUMPLIMIENTO NORMATIVO AMBIENTAL DEL
PROCESO DE DISTRIBUCION DE SURESA

mCUMPLE =NO CUMPLE

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 13 se presenta un mayor detalle del cumplimiento de cada requisito de la NTS ISO
14001:2015 “Sistemas de Gestion Ambiental” que se obtuvo como resultado de la lista de
verificacion del apéndice 10 para SURESA S.A. de C.V.
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Figura 13: Detalle de cumplimiento de apartados de la NTS ISO 14001:2015

%CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DE LA NTS I1SO 14001:2015

50%
44%

33%

0% 0 0 0

4. Contexto de 5 Liderazgo 6 Planificacion 7 Apoyo 8. Operacional 9. Evaluacion  10. Mejora
la organizacion del desempefio

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: EI cumplimiento normativo ambiental de SURESA, S.A. de C.V. es del 22%, debido

a que es una gestion reciente dentro del centro logistico. Se identifica que la planificaciéon y

elaboracion de procesos y procedimientos podria ayudar a mejorar el puntaje en la lista de

verificacion y mejorar el cumplimiento de requisitos ambientales.

Requisito 4 Contexto de la organizacion: cumple en un 50% debido a que se conoce
cual es su contexto interno y externos, y cuales son las necesidades y expectativas de sus
partes interesadas; sin embargo, no se tiene un alcance de un Sistema de Gestion
Ambiental documentado ni cuales son los procesos y sus interacciones.

Requisito 5 Liderazgo: En cuanto a liderazgo y compromiso se cumple con el requisito
5.1, debido a que la gerencia rinde cuentas de sus gestiones, asigna recursos; con
respecto al requisito 5.2, SURESA tiene una politica ambiental que ha comunicado al
personal, pero no a todas sus partes interesadas como proveedores, contratistas y
vecinos. No se cumple con el requisito 5.3, a causa de no contar con la asignacion de
roles, responsabilidades y autoridades debidamente comunicada.

Requisito 6 Planificacién: La planificacion no cumple con ninguno de los requisitos
debido a que no se evidencié matrices para la identificacion de riesgos, oportunidades,
aspectos ambientales, procedimientos de identificacion y evaluacion; ademas no existen
objetivos ambientales que se hayan establecidos en SURESA.

Requisito 7 Apoyo: Se cumplen con el requisito 7.1 con respecto a la asignacion de

recursos monetarios, humano y formacion segun sea pertinente.
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Con respecto al requisito 7.2 SURESA no conserva informacion documentada que
asegure las competencias de los colaboradores. Tampoco cumple con los requisitos 7.4,
7.4.1,74.2,74.3,75,75.2, 7.5.3, donde se evidencia que la organizacion no registra
sus comunicaciones; tampoco se tienen procedimientos especificos para la
comunicacion interna y externa. Por ultimo, el requisito 7.5 se incumple al no disponer
con la informacion documentada que requiere la NTS I1SO 14001:2015 Sistema de
Gestion Ambiental y otros documentos.

— Requisito 8 Operacién: SURESA en el aspecto operacional no cumple los requisitos
8.1 ni 8.2 a causa de no tener identificados para poder controlar los aspectos ambientales,
requisitos legales y otros requisitos, y los riesgos y oportunidades. Tampoco se tienen
planes de accién para mitigar los impactos al ambiente y responder adecuadamente a las
situaciones de emergencias.

— Requisito 9 Seguimiento y medicion: el centro logistico incumple completamente con
todo el requisito debido a la no identificacion necesaria para el debido seguimiento y
medicién de acuerdo con la planificacion del Sistema de Gestion Ambiental. Tampoco
se realizan auditorias internas y las revisiones por la gerencia, sélo se limita con la venta
de reciclaje de residuos y mediciones de aguas residuales.

— Requisito 10 Mejora: SURESA no cumple con los requisitos debido a que no ha
determinado los aspectos ambientales méas significativos, requisitos legales y otros
requisitos, ni los riesgos y oportunidades, por lo que necesita planificar para mejorar.
Tampoco dispone de un procedimiento y registro de las no conformidades y el
seguimiento de las debidas acciones correctivas.

Cumplimiento requisitos del PAAS

Para determinar el grado de cumplimiento del PAAS, se realizé una lista de verificacion con los
requisitos detallados por el BID Invest detallados en apéndice 11, que fueron verificados si el

centro logistico contaba con informacién documentada o aplicacion de procedimientos.

Andlisis: Antes de realizar el disefio de un Sistema Integrado de Gestion de calidad y ambiente,
se evidencid en apéndice 11 que la organizacion tiene escasa informacion para poder cumplir
con el PAAS del BID Invest, alcanzando un 20% de cumplimiento de los requisitos expuestos

y detallados en figura 14.
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Figura 14: Cumplimiento del Plan de Accion Ambiental y Social

% CUMPLIMIENTO DEL PAAS
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Fuente: Elaboracion propia

Los requisitos que SURESA, S.A. de C.V. cumple son los mismos que se cumplieron en la NTS
ISO 14001:2015 como la disposicion de politica ambiental, una planificacién de control y

vigilancia ambiental, y protocolos de evaluacion de la gestion ambiental.
Grado de conocimiento de calidad

Para cuantificar el grado de conocimiento de calidad de los colaboradores operativos (muestra
de 20 personas), se realizé un cuestionario con 10 preguntas cerradas en la aplicacion “Microsoft
Form™ (ver cuestionario en apéndice 12) y que estaban relacionadas con el proceso de
distribucion y criterios de calidad para asegurar que los productos cumplan con las condiciones
requeridas por el cliente. En la figura 15 se presentan los resultados generales del grado de
conocimiento de los colaboradores y en apéndice 13 se detallan las respuestas especificas a cada

pregunta del cuestionario realizado en calidad.
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Figura 15: Grado de conocimientos de calidad del proceso de distribucién

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Correctas 111 56%
Incorrectas 89 44%

GRADO DE CONOCIMIENTOS DEL PROCESOS DE
CALIDAD EN DISTRIBUCION

B TOTAL CORRECTAS mTOTAL INCORRECTAS

Fuente: Elaboracion propia
Andlisis: Los resultados del cuestionario muestran un bajo grado de conocimientos de parte de
los colaboradores del proceso de distribucién. Habia preguntas que eran relevantes conocer para
garantizar que el producto no se dafie como por ejemplo temperaturas de almacenamiento,
estibado y cubicaje de los productos en los camiones para que no se dafien; también, con
respecto a los productos faltantes, no se tenia conocimiento de quienes son los responsables de
verificar pedidos completos. El bajo grado de desconocimiento del proceso de distribucion

podria estar ocasionando la problematica de productos faltantes y dafiados.
Grado de conocimientos ambientales

Para cuantificar el grado de conocimientos en ambiente para 20 colaboradores operativos, se
realizd un cuestionario de 8 preguntas cerradas en la aplicacion “Microsoft Form” (cuestionario
se detalla en apéndice 14), relacionadas con practicas y controles ambientales dentro del proceso
de distribucion. En la figura 16 se presentan los resultados generales del grado de conocimientos
de los colaboradores y en apéndice 15 de grafican todas las respuestas obtenidas por cada

pregunta del cuestionario de conocimiento ambiental.
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Figura 16: Grado de conocimientos ambientales del proceso de distribucion

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Correctas 128 80%
Incorrectas 32 20%

GRADO CONOCIMIENTOS AMBIENTAL DEL PROCESO DE
DISTRIBUCION

BTOTAL CORRECTAS ®TOTAL INCORRECTAS

Fuente: Elaboracion propia
Andlisis: El grado de conocimientos de los colaboradores del proceso de distribucion en temas
ambientales es relativamente alto, sin embargo, aln existe preocupacion con colaboradores que
aun no tienen los conocimientos para la correcta disposicion de desechos especiales como el
aceite para lubricante que tuvo respuestas como desecharlo en drenajes o depositarlo como
desecho comun, lo cual puede ser un riesgo hacia el ambiente y afectar el permiso de vertido de
aguas residuales del tipo especial de SURESA.

3.8.2 Gestiodn de calidad

Con respecto al estudio de la problematica por el aumento de quejas productos dafiados, se
solicito al departamento de apoyo “control de calidad” la informacién del afio 2021 para poderla

analizarla e interpretar para el trabajo de graduacion:

— Fecha que se realiz6 la queja por productos dafiados
— Cliente que comunico la queja
— Detalles del producto dafiado

— Cantidades en libras de producto dafiado
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La informacion se recibio en un archivo Excel con los detalles que se solicitaron, cuantificando
en lo que llevaban del afio 2021 (de la semana 1 hasta la 49 de diciembre) un total de 52 quejas

por productos dafiados clasificandose segln la figura 17:
Figura 17: Clasificacion de las quejas por producto dafiado

CLASIFICACION DE QUEJAS POR PRODUCTO DANADO

= FUERA DE ESPECIFICACION

= SIN ETIQUETA DE INFORMACION
EMPAQUE DANADO
CONTAMINACION

Fuente: Elaboracion propia
La clasificacion de las quejas por productos dafiados se describe de la siguiente manera segun

informacion compartida por el area de control de calidad:

Fuera de especificaciones: Representa el mayor porcentaje de las quejas por productos dafiados
y consiste en alimentos o utensilios cuyas caracteristicas no cumplen con las que se acordaron
con el cliente, por ejemplo, la entrega de materias primas con caracteristicas organolépticas
distintas (color, olor, sabor y textura) al perfil que se habia acordado.

Sin etiqueta de informacion: Las quejas de esta categoria consisten cuando el alimento se
entrega al cliente sin su debida etiqueta de identificacion, informacion errénea o sin fecha de

vencimiento del producto que se esta suministrando.

Empaque dafiado: En esta categoria se agrupan todos los productos que llegaron al cliente con

las bolsas, envases 0 empaques rotos.

Contaminacidn: Se refiere a productos en los cuales el cliente encuentra materiales extrafios

gue no son propios del producto que se esta suministrando.
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Con respecto a la gestion de calidad, se plantearon dos variables, una cualitativa que consistia
en determinar la clasificacion de los productos dafiados y una variable cuantitativa que buscaba

determinar cuanto era el porcentaje de quejas para cada insumo, detallado en tabla 10.

Tabla 10: Clasificacion y cantidad de quejas de clientes por productos dafiados

Clasificacion de productos dafiados Cantidad de quejas % Quejas
Vegetales o frutas 16 31%
17%
12%
10%
8%
8%
4%
4%
2%
2%
2%
Empaque 2%
Total general 52 100%
Fuente: Elaboracion propia

Masas

Aderezo

Leguminosa

Bolleria

Cereal

Mineral

Carnico

Alimento preparado

Postre

Jarabe

(PPN Do o |©

En figura 18 se presenta la clasificacion de los tipos de productos dafiados, siendo la oxidacion
de los “vegetales o frutas” con un 31% la materia prima con mayor cantidad de quejas que se
tuvo en el afio 2021, seguido de la calidad de las “masas” de trigo que al perder la cadena de
frio son facilmente susceptibles a que estas se fermenten y su tamafio sea mayor al requerido
por el cliente y en tercer lugar se encuentran los aderezos que constantemente tienen el problema

de llegar a los restaurantes con las bolsas rotas.
Figura 18: Clasificacion de los tipos de productos dafiados

CLASIFICACION DE PRODUCTOS DANADOS

4 %Q,g/z%% = VEGETALES O FRUTAS
4% \\\‘ 31% MASAS
8% .\ ADEREZO
LEGUMINOSA
g% (P ,
= BOLLERIA
9% = CEREAL
17%
11% = MINERAL

Fuente: Elaboracion propia
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A partir de la informacion del aumento de quejas de clientes, se identifico y represento6 en la
figura 19 que el 69% de los productos dafiados necesitan un buen manejo de las condiciones
ambientales, especificamente una temperatura correcta de refrigeracion y que garantice la no
perdida de la cadena de frio para evitar desviaciones organolépticas como oxidacion y
fermentacion que podria explicar el aumento de quejas por vegetales oxidados y masas. Se
recomienda la verificacion cada 30 minutos de la temperatura y el mantenimiento equipos de
refrigeracion en las instalaciones del centro logistico y en especial en los camiones de
distribucion de productos.

Figura 19: Condiciones de manejo de los productos dafiados en estudio

TIPO DE MANEJO DE PRODUCTO

= REFRIGERADA = SECO CONGELADA

Elaboracion: Fuente propia
3.8.3 Gestion ambiental

Con respecto a la gestion ambiental, se colocaron las variables de clasificacion de residuos
aprovechables, sus porcentajes de aprovechamiento a través de la reutilizacion o reciclaje y el

grado de cumplimiento de los requisitos legales ambientales.

Con relacién a la clasificacion de los residuos aprovechables, se inici6 analizando los
componentes de cada producto dafado el cual se subclasificd como se establece en la Ley de
gestion integral de residuos y fomento al reciclaje:

Residuos aprovechables: son materiales de los productos dafiados como empaques, envases,
embalajes o producto que podria ser reutilizado o reciclado por sus caracteristicas y limpieza.
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Residuos no aprovechables: son los materiales o productos que no pueden de ninguna forma
ser reutilizados o reciclados por sus caracteristicas fisicoquimicas o debido a que se encuentran
contaminados con algunas sustancias contaminantes. En tabla 11 se presenta la subclasificacion
de los residuos aprovechables y no aprovechables. Los productos dafiados se encuentran

sombreados y los residuos debajo de las celdas sombreadas:

Tabla 11: Clasificacion de residuos aprovechables y no aprovechables

PRODUCTOSDAfiapos | EZASGERESIOUC | LIBRASDERESDUO N
RESIDUO ORGANICO 2,376
VEGETALES O FRUTAS 2,376
PAPEL RECICLABLE 250
EMPAQUE 250
RESIDUO SOLIDO 9,803
BOLLERIA 9,803
RESIDUO ESPECIAL 11,757
ADEREZO 4,755
MASAS 3,758
LEGUMINOSA 1,802
CARNICO 600
CEREAL 500
MINERAL 326
ALIMENTO PREPARADO 10
JARABE 5
POSTRE 1
LIBRAS TOTALES 2,626 21,560

Fuente: Elaboracion propia

En la gestién ambiental la medicion se realizd en unidades de peso (libras) de los productos
dafados que fueron destruidos; En 2021 la bolleria fue el producto con mayor cantidad de libras
que dispuso en un relleno sanitario (9,936 Ib representando un 41% de todos los residuos

generado). En figura 20 se presenta los porcentajes de peso de los productos dafiados:
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Figura 20: Porcentaje de los pesos de los productos dafiados que fueron destruidos en 2021
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Fuente: Elaboracion propia
Con respecto a la subclasificacion de residuos aprovechables, apoyandose de la tabla 11 se
tabularon los datos para generar la figura 21 que muestra como una oportunidad de
aprovechamiento los residuos organicos “vegetales y frutas” para aprovecharlos en compostaje

y papel de los vasos para reciclaje.
Figura 21: Clasificacion de residuos aprovechables

MATERIAL APROVECHABLE Y NO RECUPERABLE
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APROVECHABLE NO APROVECHABLE

11757

9803

LIBRAS

Fuente: elaboracién propia

La cantidad de residuos aprovechables suman 2,626 libras que representa un 10% del peso de

los residuos no aprovechables que suman 21,560 libras (90%) como se aprecia en figura 22:
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Figura 22: Porcentaje de aprovechamiento de residuos de productos dafiados

RESIDUOS APROVECHABLES

= PAPEL RECICLABLE
= RESIDUO ORGANICO

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a estos porcentajes de aprovechamiento, SURESA deberia trazar estrategias que
estén méas enfocadas a la reduccion y no enfocarse sélo en la reutilizacion o reciclaje, debido a
que solo representa un 10% contra un 90% restante de productos que se disponen en rellenos

sanitarios y puede causar diversos impactos hacia el ambiente.
Cumplimiento de requisitos legales

Los requisitos legales de la ley de proteccion al consumidor y su respectivo reglamento deben
ser cumplidos por SURESA, es por ello que para obtener los resultados de la ejecucion se disefio
una lista de verificacion (Apéndice 15) con los articulos de ambas regulaciones, de acuerdo a lo
anterior, se determind que SURESA cumple con el 100% de ellos, en la figura 23 se muestran

los resultados especificos para ambas regulaciones:
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Figura 23: Cumplimiento de requisitos legales de calidad aplicables a SURESA
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Fuente: Elaboracion propia

Siguiendo en linea con la gestion ambiental y compromisos adquiridos con el BID Invest,
SURESA debe cumplir con todos los requisitos legales ambientales que le aplique; es por ello
por lo que, para obtener los resultados de cumplimiento, se disefid una lista de verificacion

(Apeéndice 16) con los articulos de distintas regulaciones ambientales.

Con respecto a los requisitos legales de calidad y ambientales aplicables para SURESA, se tiene
un grado de cumplimiento de un 78.5% como se representa en la figura 24, y en figura 25 se
muestran los resultados especificos para las regulaciones como la Ley de Medio Ambiente y su
reglamento; las regulaciones especiales de desechos solidos y peligrosos, emisiones

atmosféricas, ordenanza municipal de Soyapango y la norma de vertido de ANDA.
Figura 24: Cumplimiento de requisitos legales ambientales aplicables a SURESA

CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS LEGALES AMBIENTALES

= CUMPLE =NO CUMPLE

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 25: Cumplimiento especifica de cada regulacion ambiental aplicable

BEUMPLIMIENTO LEGAL AMBIENTAL
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Fuente: Elaboracion propia

Los resultados con respecto a los permisos con ambiental se encuentran controlados, sin
embargo, los puntos que se incumplen estan relacionados con la gestion de desechos sélidos en
la ley de gestion integral de residuos sélidos y fomento al reciclaje y el reglamento especial
sobre el manejo integral de los desechos en donde SURESA incumple no teniendo los espacios
para clasificar y reciclar los residuos. Referente a las Sustancias Agotadoras de la Capa de
Ozono (SAO), el centro logistico requiere hacer una inversion del cambio del equipo de

refrigeracion por uno mas eficiente y sin refrigerante SAO.
3.9 Matriz metodoldgica de consistencia de la investigacion.

La finalidad de la matriz metodolégica de consistencia de la investigacion fue presentar de forma
sintética las concordancias entre cada una de las partes y subpartes o elementos constitutivos de

cual consta un proyecto de investigacion (Ver apéndice 17).
3.10 Respuestas o refutaciones a las hipotesis formuladas

Las respuestas o refutaciones a las hipotesis formuladas se obtuvieron a partir de la informacion
de la ruta investigativa de caracter mixto, con la interpretacion de las variables determinadas en

el marco referencial.
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Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) menciona que “las hipdtesis se someten a prueba
en la “realidad” cuando se implementa un disefio de investigacion, se recolectan datos con uno
0 varios instrumentos de medicion, y se analizan e interpretan los datos” (pag. 117). A

continuacion, se presenta las respuestas o refutaciones de las hipotesis:

La mayor cantidad de productos que presentan mayor cantidad de quejas son los

productos refrigerados y congelados.

— Respuesta o refutacion: Se evidencia que los productos que presentan mayor cantidad de
quejas por dafos a su calidad y caracteristicas organolépticas son los refrigerados con un
69% frente a un 21% de productos secos y un 10% de los productos congelados.
Demostrando que se requiere un mayor grado de control sobre los equipos de refrigeracion
a través de controles de la temperatura en camaras frias y camiones. Con respecto a los
productos secos la mayor cantidad de quejas se debid por dafios en el empaque que puede
ser ocasionado por el mal almacenaje en las bodegas o camiones.

— Variables asociadas: Queja por producto

El 100% de los residuos sélidos generados por el desperdicio de productos dafiados
pueden ser aprovechados a través del reciclado o reutilizacion.

Respuesta o refutacion: Los residuos generados por los productos dafiados que pueden ser
aprovechables sélo significd un 10% (2,626 libras) de un total de 21,560 libras, lograndose
recuperar sélo los productos vegetales dafiados para el aprovechamiento en compostaje y vasos
de papel para reciclaje; sin embargo, se recomienda a SURESA planificar acciones de reduccion
en vez de reutilizacion o reciclaje que ayudara mas a reducir los costos por pago a rellenos
sanitarios y contaminar menos al ambiente.

— Variables asociadas: Aspecto ambiental: residuos

El grado de conocimiento de los colaboradores operativos relacionados con el proceso de

distribucién que pueden afectar la calidad y el ambiente es mayor o igual a un 90%.

— Respuesta o refutacion: Acorde a la evaluacion de los conocimientos de las actividades
que deberian realizar diariamente los colaboradores del proceso de distribucion, se
evidencio la necesidad de reforzar los procedimientos que tienen incidencia directa en la
gestion de calidad con un grado de conocimiento del 56% y ambiente con grado de
conocimiento del 80%.
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En general, el grado de conocimiento integrando las dos gestiones alcanzé un 66.38%
quedando una brecha de mejora de un 33.61%.

— Variables asociadas: Grado de conocimiento

El cumplimiento del proceso de distribucion de los requisitos de las NTS 1SO 9001:2015,

NTS ISO 14001:2015 y PAAS es mayor a un 50%

— Respuesta o refutacion: EIl grado de cumplimiento de los requisitos de las NTS ISO
9001:2015 para un Sistema de Gestion de la calidad fue del 49% y en la 1SO 14001:2015
Sistema de Gestion Ambiental fue del 22%. Con respecto al PAAS el porcentaje de
cumplimiento fue del 20%; a nivel general, el SIG obtuvo sumando todos los requisitos que
cumplen entre el total, una ponderacion del 36% y la mayor cantidad de incumplimiento se
debia en su mayoria el no tener la informacion documentada de las NTS ISO.

— Variables asociadas: Inspeccion de requisitos

Se cumple con un grado del 100% los requisitos legales ambientales aplicables al proceso

de distribucion

— Respuesta o refutacion: EI centro de distribucién SURESA ha logrado cumplir con los
requerimientos legales en un 78.5%. Las regulaciones que no se controlan en la
organizacion son aquellas que estan relacionadas con temas de clasificacion y reciclaje de
residuos debido a que en dos legislaciones se incumplen esos requisitos sin embargo no
representan un riesgo con alto impacto para el centro logistico que pueda sancionar o parar
operaciones.

— Variables asociadas: Aspecto ambiental: residuos

A continuacion, se responde a la hipdtesis general del trabajo de graduacion:

Con la propuesta de un disefio de un sistema de calidad y ambiente ayudara a contribuir
con la reduccidn de quejas por productos dafiados dentro del proceso de distribucion de
SURESA S.A. de C.V. y alcanzar el cumplimiento de los requisitos ambientales

establecidos por el BID Invest.
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— Respuesta o refutacion: Con el disefio de un Sistema Integrado de Gestion se puede
reducir la cantidad de quejas por productos dafiados consecuentes a que se planificarian las
acciones para mejorar las competencias de los colaboradores, la documentacion de
requerida por las normas de gestion ISO y los que SURESA considere pertinente para
asegurar la calidad de los productos y el control de los aspectos ambientales mas
significativos, reforzando de la comunicacion interna, externa y el seguimiento a través de
controles y evaluaciones del proceso de distribucion. Asi mismo, con la informacion
documentada generada e implementacion se garantiza el cumplimiento del PAAS en un
100% debido a que los requisitos de la NTS ISO 14001:2015 contiene en su estructura lo
que el BID Invest solicita con respecto al mejoramiento ambiental.

3.11 Cumplimiento de los objetivos planteados
Los objetivos planteados en el trabajo de graduacion se cumplieron por lo siguiente:

Identificar los tipos de productos que presentan mayor cantidad de quejas por dafios

— Descripcion: El andlisis de la informacion compartida por el area de control de calidad, se
determind que los productos refrigerados “verduras y Frutas” y “masas” son los que mayor
cantidad de quejas tuvieron en el afio 2021 con un 31% y 17% respectivamente.
Lo anterior se deriva por la alteracion de las caracteristicas organolépticas como la
oxidacién de los vegetales y crecimiento de las masas por fermentacion, ambas por la
pérdida de la cadena de frio. En tercer lugar, los aderezos presentan un 12% de quejas por
derrames por bolsas rotas.

Determinar la cantidad de residuos sélidos generados por los productos dafiados

— Descripcion: La cantidad de residuos generados fue de 24,186 libras de productos
dafados, dividiéndose en 21,560 libras de productos no aprovechables y 2,626 libras de
productos que pueden reutilizarse para compostaje y reciclaje.

Calcular el grado de conocimientos de los colaboradores operativos relacionado con el

proceso de distribucién que pueden afectar la calidad y el ambiente

— Descripcion: El grado de conocimientos de los colaboradores operativos del proceso de
distribucion se midi6 a través de una evaluacion por Microsoft Forn que tuvieron el

grado de conocimiento general en temas de gestion de calidad y ambiente de 66.38%.
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Realizar un diagnostico inicial de cumplimiento del proceso de distribucion de los
requisitos de las NTS 1SO 9001:2015, NTS ISO 14001:2015y PAAS
— Descripcion: Se realizo un diagndstico con apoyo de listas de verificacion basado en los
requisitos NTS ISO 9001:2015, NTS ISO 14001:2015 y los requisitos PAAS del BID
un porcentaje de cumplimiento del 36% integrando las gestiones. Individualmente, la
gestién de calidad tuvo la mayor ponderacion con 49% de cumplimiento, ambiente con
un 22% y PAAS con un 20%; la mayor cantidad de puntos malos se es por la falta de
informacion documentada exigida por las normas.
Determinar el grado de cumplimiento de los requisitos legales ambientales aplicables al
proceso de distribucion
— Descripcion: Con apoyo de una lista de verificacion que consolidd los requisitos
legales aplicables al contexto actual de SURESA, evidenciandose que el grado de
cumplimiento de las regulaciones era de un 78.5%, afectado principalmente por la falta
de clasificacion de los residuos y el uso de refrigerantes SAO.
Con respecto al objetivo general de la investigacion, se responde lo siguiente:
Disefiar una propuesta de un sistema de calidad y ambiente que ayude a contribuir con la
reduccion de quejas por productos dafiados dentro del proceso de distribucion de
SURESA S.A. de C.V. y alcanzar el cumplimiento de los requisitos ambientales
establecidos por el BID Invest.
La propuesta de disefio de un Sistema Integrado de Gestion con las NTS I1SO 9001:2015
“Sistema de Gestion de Calidad” e NTS ISO 14001:2015 “Sistema de Gestion ambiental” para
el proceso de distribucion de SURESA, S.A. de C.V. se detallara en el capitulo 4.

3.12 Informe de investigacion
En consideracion a la interrelacion del planteamiento del problema, objetivos, hipétesis y
variables; la investigacion se orientd a conocer por parte de la organizacion objeto de estudio,
el cumplimiento normativo de la NTS ISO 9001:2015y NTS 1SO 14001; grado de conocimiento
de las actividades del proceso de distribucién por parte de los colaboradores; cumplimiento de
requisitos legales ambientales y otros requisitos como el PAAS del BID; clasificacion de quejas
por producto dafiado y de residuos.
Para lo anterior, la metodologia empleada fue una investigacion aplicada con enfoque mixto

para obtener datos cualitativos y cuantitativos; los instrumentos utilizados fueron guias de
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observacion y entrevistas, cuestionarios, listas de verificacion, ficha de trabajo para fuentes y

fichas de referencias bibliogréfica, aplicada a una poblacion y unidad muestral de 24 personas.

Para la determinacion del cumplimiento de la NTS 1SO 9001:2015 y NTS ISO 14001, se aplicd
una lista de verificacion y se tomaron insumos de las entrevistas realizadas a gerencias y
cuestionarios aplicados a todos los colaboradores participantes, donde se determind que el
cumplimiento normativo de calidad es de 49% y ambiental es del 22%; la mayor oportunidad
de mejora en SURESA es evidenciar con informacion documentada el contexto de
organizacional, la definicidn del alcance del sistema de gestion, la identificacion de las partes
pertinentes, asignacién de roles, responsabilidades y autoridades, diversos procesos Yy
procedimientos, identificacion de todas las oportunidades y riesgos, competencias del personal,
comunicacion, exhaustiva revision de la alta gerencia, auditorias internas, no conformidades,
acciones correctivas y planes de accion para mitigar los impactos ambientales. Considerando
SURESA no esta bajo un esquema de certificacion y que los resultados relacionados a un
compendio documental y practicas que se han desarrollado de forma interna sin seguir un
modelo normativo se pueden determinar que la organizacion se sitda a un nivel de cumplimiento
medio para gestion de calidad y bajo para gestion ambiental.

Por otra parte, se pudo comprobar que la organizacion padece de una escasa informacién para
poder el cumplimiento con el PAAS del BID Invest, alcanzando un 20% de cumplimiento de
los requisitos expuestos. Los requisitos que se cumplen son los mismos de la NTS ISO
14001:2015 como la disposicion de politica ambiental, una planificacion de control y vigilancia
ambiental, y protocolos de evaluacion de la gestién ambiental.

Los resultados del cuestionario aplicados a motoristas, auxiliares de logistica y despachadores,
evidencian que el conocimiento del proceso de distribucién en los ambitos de calidad fue de
56% y ambiental de 80%. Los factores que afectaron la calificacion es la alta rotacion del
personal, de 20 personas evaluadas 8 son de nuevo ingreso con menos de 6 meses de laborar en
la empresa, también otra afectacion es la falta de informacion documentadas sobre proceso de
calidad y ambiente para proporcionar un capacitacion y entrenamiento al personal.

Con respecto a las quejas de clientes por productos dafiados, se puedo recolectar informacion
del departamento de Control de Calidad, donde en el afio 2021, se reflejas 52 quejas de 12

productos; se puede observar que de 5 productos que mas quejas producen son vegetales o frutas,
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masas, aderezos, leguminosas y bolleria, representando el 78% del 100%. Los dafios
ocasionados al producto se deben a perdida de cadena de frio y mal manejo de productos

causados por la falta de conocimientos y entrenamiento del personal.

Los residuos generados en el afio 2021 se clasificaron en aprovechables con 2,626 libras y no
aprovechables con 21,560 libras; notandose que los residuos que se reutilizan o reciclan solo
representan un 10%, comparado con un 90% de los residuos que se disponen como desecho
solido o especial en rellenos sanitarios, pueden impactar al medio ambiente, por este
determinado motivo la organizacion debe implementar respectivas medidas para la reduccién

de los residuos no aprovechables que se generan en sus procesos.

Para el cumplimiento de los requisitos legales de SURESA S.A. de C.V. se aplicé una lista de
verificacion comprobando la ley de proteccion al consumidor y su reglamento, ley de Medio
Ambiente y sus reglamentos, regulaciones especiales de desechos sélidos y peligrosos,
emisiones atmosféricas, ordenanzas municipal de Soyapango y la norma de vertido de ANDA,
determinandose un grado de cumplimiento del 78.5% y un incumplimiento del 21.5% este
Gltimo con oportunidad de mejora en el manejo de desechos solidos y las sustancias agotadoras

de la capa de ozono.

CAPITULO 4. PROPUESTA Y PLAN DE ACCION

Obtenidos los resultados detallados en el marco metodoldgico del centro logistico SURESA,
S.A. de C.V,, con respecto a los requisitos de calidad y ambiente se presentan las propuestas y
planes de acciones que permitiran facilitar la sistematizacion del proceso de distribucion con el
objetivo de reducir las quejas por productos dafiados, cantidad de residuos generados y el

cumplimiento de las condiciones ambientales materializadas en el PAAS del BID Invest.

4.1 Descripcion de las propuestas

A partir de los objetivos planteados en el trabajo de graduacion y los resultados obtenidos por
cada uno de ellos, se preparé una propuesta como se detalla en tabla 12, que consiste en la
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elaboracion de informacién documentada a mantener y conservar para cumplir con los requisitos
de las NTS ISO 9001:2015 y NTS ISO 14001:2015 y sistematizar las actividades del proceso

de distribucion del centro logistico SURESA.

Tabla 12: Resultados de objetivos del trabajo de graduacion y propuesta del SIG

Resultados de objetivos del trabajo de graduacion

Objetivos

Resultados

Propuestas

Identificar los tipos de productos
que presentan mayor cantidad de
quejas por dafios

Los productos refrigerados presentan una
mayor cantidad de quejas por dafios
representando un 48% (Frutas, verduras y
masas) y un 12% representan las bolsas con
aderezos rotas.

Elaboracion de los procedimientos:

Picking y carga de productos,
Condiciones de transporte y
entrega de productos a los clientes.

Determinar la cantidad de residuos
solidos generados por el desperdicio
de productos dafiados

Se identifico que SURESA ha generado
24,186 libras de productos dafiados

Procedimientos para:

Manejo de residuos sélidos y liquidos
que consistird en reducir, reutilizar y
reciclar.

Calcular el grado de conocimientos
de los colaboradores operativos
relacionado con el proceso de
distribucién que pueden afectar la
calidad y el ambiente

El grado de conocimiento en calidad y
ambiente de los colaboradores es del 66.38%,
muchos procedimientos se desconocen.

Elaboracion propuesta de perfiles de
puestos

Propuesta de planes de formacion de
los colaboradores.

Realizar un diagndstico inicial de
cumplimiento del proceso de
distribucion de los requisitos de las
NTS ISO 9001:2015, NTS ISO
14001:2015 y PAAS

El porcentaje de cumplimiento inicial en un
sistema de gestion de calidad es del 49%, en
ambiente del 22% y en PAAS del 20%

Elaboracion de la informacion
documentada a mantener, conservar y
de apoyo para cumplir con los
requisitos de las normativas y el
PAAS que se detallan en el apartado
41.1 y tabla 13 en informacion
documentada del sistema integrado de
gestion de calidad y ambiente

- Plan propuesto para la

implementacion del Sistema Integrado

de Gestion de calidad y ambiente
detallado en tabla 14.

Determinar el grado de
cumplimiento de los requisitos
legales ambientales aplicables al
proceso de distribucion

El grado de cumplimiento de los requisitos
legales en SURESA es del 78.5% por falta de
reciclaje de residuos solidos

- Elaboracién de procedimiento y plan

de ejecucion para la gestion de
residuos sélidos y especiales

Fuente: Elaboracion propia

4.1.1 Informacion documentada propuesta para el SIG de calidad y ambiente

Para la creacion de la propuesta respectiva de un Sistema Integrado de Gestion de calidad y
ambiente se desarrolla un determinado plan de integracién de los requisitos comunes,

homdlogos y especificos como se detalla en AENOR (2018, pég. 43).

Los requisitos comunes identificados en la informacion documentada propuesta incluyen los
apartados de las NTS ISO 9001:2015, NTS 1SO14001:215 y PAAS que son idénticos entre si,

que abarcan los siguientes requisitos: comprension de la organizacidon, comprension de
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requisitos de las partes interesadas, alcance del SIG, politica integrada, roles, responsabilidades
y autoridades, objetivos y programas, recursos, competencia, comunicacion, documentos del
SIG y su control, seguimiento y medicion, auditoria interna, revision por la direccién, no

conformidades y acciones correctivas y mejora continua.

Los requisitos homologos de la propuesta existen requisitos que estan presentes en las NTS ISO
9001:2015, NTS 1SO 14001:2015 y PAAS pero que tienen diferencias entre si por ausencia de
alguna exigencia relevante; a continuacion, se detallan los siguientes: Sistema Integrado de
Gestidn, riesgos y oportunidades, requisitos legales y otros requisitos, infraestructura, control
de los equipos de seguimiento y medicion, planificacion, control operacional y compras.

Con respecto a los requisitos especificos son propios y caracteristicos de las normas de gestion
de calidad como los de productos o servicios, la propiedad del cliente o de proveedores externos,

y liberacion de productos y servicios.

Para la gestion ambiental se encuentran los requisitos como la evaluacién de los aspectos
ambientales, y la preparacidn y respuestas ante emergencias.

A partir de la estructura documental a mantener de la norma 1SO 10013:2021, se detalla en tabla
13 la informacion documentada planteada para el desarrollo y en tabla 14 la implementacién del
Sistema Integrado de Gestion de Calidad y Ambiente basado en las normas NTS ISO 9001:2015

y NTS I1SO 14001:2015. A continuacidn, se describe el contenido de los documentos propuestos:

- Manual del SIG de calidad y ambiente: Se detallan rigorosamente los elementos
principales del SIG y su relacion con los procesos en la institucion, asi como la
referencia a los documentos relacionados. Por lo tanto, en el manual también se ha
incluido normativas sobre el Alcance y la politica, siendo la primera de ellas la que
da el paso inicial para el desarrollo de la misma, en esta se establece los limites como
la aplicacion, y su exclusion de las normas determinadas debe ser comunicado a
todo el personal del centro logistico.

La segunda rige su accionar en cumplir requisitos legales y otros relacionados,
garantizando la calidad de productos y servicios y el cuido del ambiente. Es de suma

importancia dar a conocer al personal por completo, desde cargos gerenciales,



74

operativos y partes interesadas pertinentes.

Manual de procesos y procedimientos: Se describen los procesos y actividades de
los colaboradores de SURESA S.A. de C.V., a través de fichas de procesos,
procedimientos exigidos por los Sistemas de Gestion de Calidad y Ambiente, y
propios de las actividades del centro logistico, agregando los formatos pertinentes.
Objetivos del SIG: Para cumplir con los requisitos de los usuarios y las partes
interesadas segun la politica del SIG, se describen cinco objetivos que tienen el
propdésito de cuidar la calidad y el ambiente en el centro logistico, estos seran
revisados y actualizados por la direccion.

Mapa de procesos: Para interrelacionar procesos se hace uso de representacion
grafica en un diagrama que refleja la estructura constituida compuesta por los
siguientes procesos: estratégicos, claves y de Apoyo. Se detallan las entradas,
salidas, las variables relacionadas y los registros en las fichas de procesos: Gestion
de calidad y ambiente, direccion Estratégica, logistica, distribucion, control de
calidad, compras productos y servicio, recursos humanos y finanzas.

Roles, responsabilidades y autoridades: a partir de las fichas de puestos y
flujograma organizacional de SURESA, se describen las funciones, formacién y
experiencia que deben tener las personas que ocupara los puestos de trabajo para
gerente general, gerente de gestion ambiental, gerente de gestion de calidad,
coordinador de logistica y distribucion, despachadores, motoristas y auxiliar de
logistica; La informacion documentada se encuentra en el manual del sistema
integrado de gestion de calidad y ambiente.

Procedimientos: Se proponen 18 procedimientos que tienen como objetivo
evidenciar con informacién documentada la informacion a mantener que requieren
las normas de Sistemas de Gestién; también la sistematizacion de procesos y
procedimientos y el control los aspectos ambientales, requisitos legales y otros
requisitos, y los riesgos y oportunidades que se identificaron y documentaron como
anexo del manual del Sistema Integrado de Gestién de calidad y ambiente.

A continuacidn, se detallan 18 procedimientos que se proponen para el SIG:
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Informacion documentada: Se describe ampliamente la estructura de los
documentos, la forma de identificacion a través de codigos y el control de los

manuales, procedimientos, instructivos y formatos del SIG.

Identificaciébn y evaluacién de riesgos y oportunidades: Informacion
documentada obligatoria y comun de las NTS ISO 9001:2015 y NTS 1SO
14001:2015 que describe la forma de cémo se identifica y evalGan los riesgos y

oportunidades. En los procedimientos también se anexan los formatos necesarios.

Identificacidn y evaluacidn de aspectos ambientales y sus impactos: Requisito
especifico de un Sistema de Gestion Ambiental de caracter especifico y obligatorio
que describe la forma de identificar y evaluar los aspectos ambientales de SURESA;
se anexa los formatos para el registro de los aspectos ambientales.

Identificacidn de requisitos legales: Requisito homdélogo del sistema del sistema
de gestion de calidad y de ambiente que describe la forma de identificar y
documentar los requisitos legales pertinentes del SIG. También se adicionan los

formatos y fichas de requisitos legales y su aplicabilidad en el centro logistico.

Comunicacion internay externa: Procedimiento en comun pero no obligatorio de
las normas de sistema de gestion calidad y ambiente. Sin embargo, se describe la
forma de utilizar el formato de registro de las comunicaciones internas y externas

del SIG (Registros son de caracter obligatorio segin normativas).

Participacion de partes interesadas pertinentes: Este procedimiento responde al
requisito en comun de identificacion de partes interesadas de las normas de sistema
de gestion de calidad y ambiente; también para el cumplimiento de los requisitos
establecidos en el PAAS del BID Invest.

Picking y carga de producto: Este procedimiento de control operativo para
estandarizar las actividades de seleccién y colocacién de productos en bodegas y

camaras frias con el objetivo de reducir la cantidad de productos dafiados.

Transporte de productos: Procedimiento operativo relacionado con el

aseguramiento de la calidad de productos que deben ser entregados a clientes
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garantizando el mantenimiento de temperaturas en camiones de transporte y la
forma correcta de cargar los productos con el objetivo de evitar dafos.

Entrega de productos: Procedimiento para la estandarizacion y control de
productos que cumplen con los requisitos de calidad que el cliente exige.

Gestion de aguas residuales: Procedimiento de control operativo ambiental que
tiene como objetivo mitigar la contaminacion de las aguas residuales asegurando el
cumplimiento normativo de la ANDA y requisitos del PAAS del BID Invest.
Gestion de residuos solidos: Procedimiento exigido por el BID Invest y
cumplimiento de requisitos legales como la ley de gestion integral de residuos y
fomento al reciclaje que requiere clasificar y separar al menos residuos
aprovechables y los no aprovechables.

Gestion de residuos peligrosos: Ese procedimiento operativo ambiental que
responde a los requisitos legales y contractuales acerca del manejo y control de las
sustancias residuos y desechos peligrosos manejados en SURESA S.A. de C.V.
Preparacion ante emergencias: Responde a requisito 8.2 de la NTS ISO
14001:2015 para un sistema de gestion ambiental y PAAS que responden a
situaciones de emergencia y accidentes potenciales propios del centro logistico.
Evaluacion de proveedores y contratistas: Requisito homologo para integrar las
NTS 1SO 9001:2015 y NTS I1SO 14001:2015 que describe los criterios para la
evaluacion inicial y de seguimiento de proveedores y contratistas de SURESA.
Liberacion de productos: Procedimiento especifico de un sistema de gestion de
calidad que establece las metodologias para el analisis e inspeccion de los productos
a través de analisis sensoriales y fisicoquimicos y que buscan mitigar los problemas
de quejas por productos dafiados.

Auditoria interna: Procedimiento comun de las normas de sistema de gestion que
detalla las actividades para realizar las auditorias internas (requisito obligatorio) en
el centro logistico SURESA. Se anexa un formato para el programa de auditoria
interna y planes de ejecucion

Revision por la direccion: Requisito comin de las normas de sistemas de gestion
que detallan las entradas y las salidas de la revision por la direccion; se anexa el

formato para el registro de las revisiones del SIG en SURESA
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No conformidades y acciones correctivas: Requisito comudn de las NTS ISO
9001:2015 y NTS ISO 14001:2015 que explica la forma de registrar las no
conformidades del SIG y la planificacion de correcciones (de momento), acciones

correctivas (causa raiz) y su eficacia; se anexa formato en el procedimiento.

Formatos: En los procedimientos que se proponen para el SIG, se anexan los
formatos pertinentes para el registro de informacién que servird como control
operacional e informacion documentada a conservar requerido por los Sistemas de
Gestion; también, en tabla 13 se detallan los formatos que se proponen y la relacién
con los apartados de las NTS 1SO 9001:2015 y NTS ISO 14001:2015.

Registros: La informacion documentada a conservar se detalla en la columna
“Registros / Planes / Cronogramas” de la tabla 13 y se conservan como anexos en
el “manual del Sistema Integrado de Gestion de Calidad y Ambiente de SURESA”.
En los registros se detalla un FODA para entender el contexto de la organizacion,
matriz de partes interesadas para identificar las partes pertinentes al sistema
integrado de gestion de calidad y ambiente, fichas de puestos, planes de accién e
indicadores, cuadro de capacitacion, registros de riesgos y oportunidades, registro
de requisitos legales y otros requisitos, fichas de requisitos legales, registro de
identificacion y evaluacion de aspectos ambientales.

Informacion documentada de origen externo: En la propuesta no se colocé
informacion documentada de origen externo, sin embargo, el centro logistico
deberia considerar mantener este tipo de informacion de gran relevancia cuando sea
necesario para mantener el eficaz desarrollo de sus actividades.

Especificaciones de productos: Las especificaciones de los productos se conservan
en SURESA, sin embargo, no se presentan en el trabajo de graduacion por ser

informacion clasificada del centro logistico.



Tabla 13: Propuesta de informacién documentada para el SIG de SURESA S.A. de C.V.
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Registros / Planes /

¢Informacion

documentada

en vigor

Tipo de MUS NS Acciones de PIOEEEEE | FErEs | Cronogramas documentada | Elaboracion en
rquisitos ISO ISO PAAS integracion Manuales Procedimientos e | Formularios / Listas (En angexo del disponible en propuesta Responsable
9001 14001 instrucciones de verificacion manual del SIG) SURESA?
Comprension de la Nueva informacién
4.1 4.1 organizacion - FODA No documentada Maestrantes
Comprension de . . .
4.2 4.2 6 requisitos de las i Mianttreliegg dr;asrtes No Nug\éidrr:gggzgon Maestrantes
partes interesadas
4.3 4.3 Alcance del SIG - Detallado en No Nueva informacion Maestrantes
manual SIG documentada
o . G Actualizacion de la
5.2 52 1 Pohﬂ;:;ang?eaz:gldad yo- Er?lrlrzg:r?uleﬂcgljg a Si informacion Maestrantes
documentada
- Flujograma de
Roles, roles,
5.3 5.3 4 responsabilidades y | responsabilidades y Ficha de puestos No Adicion a manual Maestrantes
autoridades autoridades incluido
en manual SIG
Requisitos 6.2 6.2 Objetivos y Objetivos, planes de No Nueva informacion Maestrantes
comunes que ' ' programas accion e indicadores documentada
integrar o
. No se realizara por
7.1 7.1 Recursos Contratacion de Si procesos internos Recursos
personal - Humanos
del corporativo
1. Ficha de puestos ; ol
7.2 7.2 Competencia i n?:rt'\zﬂz:\?dsol én 2. Cuadro de No Nug\éidrr:g;gz(;lon Maestrantes
capacitacion
- Procedimiento de
comunicacion interna
74 7.4 7y8 Comunicacion Y e>§te_rna } Formato _qe No Nueva informacion Maestrantes
- Procedimiento de comunicacion documentada
partes interesadas
pertinentes
- POE-001 FOR-01/POE-001 : y
Documentos del SIG Procedimiento parala| | . Nueva informacion
75 7.5 - L Listado de documentos No Maestrantes
y su control informacion documentada
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Registros / Planes /

¢Informacién

. NTS NTS . Procesos / Formatos / .
Tipo de Acciones de S - . Cronogramas documentada | Elaboracion en
- ISO ISO PAAS - - Manuales Procedimientos e | Formularios / Listas - . Responsable
requisitos 9001 14001 integracion ST de verificacion (En anexo del disponible en propuesta
manual del SIG) SURESA?
o - Formato de control . .
911y 9.11 9 Segumle_r)to y operacional, No Nueva informacion Maestrantes
9.1.3 medicién _ — documentada
seguimiento y medicion
-FOR-01/POE-016
- POE-016 Programa de auditoria Nueva informacion
9.2 9.2 10 Auditoria interna Procedimiento de internay No documentada Maestrantes
auditoria interna -FOR-02/POE-016 Lista
de verificacion
» “POE-017 -FOR-01/POE-017 . y
Revision por la Procedimiento de . Nueva informacion
9.3 9.3 9 N S Formato de revisién por No Maestrantes
direccion revision por la la direccio documentada
: S a direccion
direccion
-POE-018 -FOR-01/POE-018
8.7y No conformidades y Procedimiento de no Formato de no Nueva informacién
10.2 9 . . - - No Maestrantes
10.2 acciones correctivas conformidades y conformidades y documentada
acciones correctivas acciones correctivas
- Descripcion en
apartado del manual
101y 10.1y . . del sistema Nueva informacién
10.3 10.3 9 Mejora continua integrado de gestion No documentada Maestrantes
de calidad y
ambiente
- Fichas de proceso
44 44 Sistema Intggrado de | incluidas en manual No Nueva informacion Maestrantes
Gestion de procesos y documentada
procedimiento
-POE-002
Requisitos Riesgos y Procedimiento para "FOR-0L/POE-002 | _ Registro de riesgos y Nueva informacion
homdlogos 6.1 6.1 2 oportunidades |dent_|f|caC|o_n y Formato de_rlesgos y oportunidades No documentada Maestrantes
. evaluacion de riesgos oportunidades
que integrar .
y oportunidades
- Registro de
4.2, L -POR-004 -FOR-01/POE-004 requisitos legales y . .
6.1.3y Requisitos legales y Procedimiento para la o b Nueva informacién
5.1.2, 2 e - e Formato de requisitos otros requisitos No Maestrantes
9.12 otros requisitos identificacion de . . . documentada
8.2.2 legales y otros requisitos | - Fichas de requisitos

requisitos legales

legales
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Tipo de
requisitos

Registros / Planes /

¢Informacion

NTS NTS : Procesos / Formatos / o
Acciones de 0 . . Cronogramas documentada | Elaboracién en
ISO ISO PAAS - . Manuales Procedimientos e | Formularios / Listas : . Responsable
9001 14001 integracion ST de verificacion (En anexo del disponible en propuesta
manual del SIG) SURESA?
- Formato de ficha de Nueva informacion
. No Maestrantes
6.13 equipos documentada
7.1.3 L2y Infraestructura -Plan de mantenimiento No se elaborara. -
8.1 . . Logistica
de equipos e Si SURESA paga por SURESA
instalaciones sus mantenimientos
Control de los equipos . L
7.15 9.1.1 de seguimiento y ) Form_ato p_Ifin de No Nueva informacion Maestrantes
o calibracion documentada
medicion
-POE-007
Procedimiento de No Nueva informacion
Picking y carga de -FORO1/POE-007 documentada Maestrantes
Control de temperaturas
producto
-POE-008 Maestrantes
Procedimiento de No Nueva informacion
Transporte de documentada
productos
-POE-009 . L Maestrantes
g Nueva informacion
Procedimiento de No
documentada
entrega de productos
-POE-010 -FOR-01/POE010 . y Maestrantes
Detall | Procedimiento para la Medicion bésica de No Nueva informacion
e -Detalle en manua Gestidn de aguas . documentada
8ly Planificacion y SIG dela : aguas residuales
851 8.1 3 trol ional lanificacio residuales
5. control operaciona coﬁtﬁgll (I)CZ(I:’:’;ICE)?O}I{]al POE-011 Maestrantes
P Procedimiento para la Nueva informacion
. ! No
gestion de residuos documentada
s6lidos
- POE-012 Maestrantes
Procedimiento de Nueva informacion
. . No
gestion de residuos documentada
peligrosos
No se elaborara,
SURESA cuenta con
- el programa de
Programa de manejo Si manejo ambiental | Gestor ambiental

ambiental de SURESA

presentado al
MARN para
gestionar el permiso
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Registros / Planes /

¢Informacién

. NTS NTS . Procesos / Formatos / .
Tipo de Acciones de S . . Cronogramas documentada | Elaboracion en
- ISO ISO PAAS - - Manuales Procedimientos e | Formularios / Listas - . Responsable
requisitos 9001 14001 integracion ST de verificacion (En anexo del disponible en propuesta
manual del SIG) SURESA?
-POE-014 Sl SURESA
Procedimiento para la f_am_hta
L -FOR-01/POE014 . procedimiento para
evaluacion de S Si - Maestrantes
Formato de evaluacion realizar
8.4 8.1 Compras p::%\;ﬁ?gt?srf;sy modificacion y
’ : P propuesta
No se elaborara. Debto. de
Procedimiento de . SURESA cuenta pto.
Si g compras de CMI
compras con procedimiento
- RCA
del corporativo
-POE-003 -FOR-01/POE-003 -Reqistro de
Identificacion y Procedimiento de Formato de | TREISUIOo € . L
- S . e L identificacion y Nueva informacién
- 6.1.2 2 evaluacion de identificacion y identificacion y - No Maestrantes
. ” - evaluacion de aspectos documentada
aspectos ambientales evaluacion de evaluacion de aspectos -
- - ambientales
aspectos ambientales ambientales
Preparacion “POE-013
P Y Procedimiento para la Nueva informacion
- 8.2 5 respuestas ante i, No Maestrantes
i preparacion ante documentada
emergencias :
emergencia
No se elaborara,
Requisitos Requisitos para 10s Contratos, pedidos, SURESA debe Control de
es ?acificos 8.2 - roc?uctos o Eervicios ofertas, fichas técnicas Si conservar la Calidad (Uso
P P y condiciones informacion interno)
documentada
No se elaborarg,
Propiedad del cliente Evidencias oportunas SURESA debe Coordinador de
8.5.3 - o de proveedores como fotografias, Si conservar logistica y
externos videos y otros. informacion distribucién
documentada
POE-015 Procedimiento
. . . facilitado para
Liberacion de Procedimiento de P -
8.6 - - B ) Si realizar Maestrantes
productos y servicios liberacion de N
modificacion y
productos

propuesta
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Con respecto a la implementacion del Sistema Integrado de Gestion de calidad y ambiente en SURESA S.A. de C.V. disefiado en el trabajo de graduacién, se propone el siguiente plan de accion:

Tabla 14: Plan de implementacion un SIG de Calidad y Ambiente en SURESA

OBJETIVO DE MEJORA

Materia Afo Motivacion
No sistematizacion de procesos, aumento de quejas de clientes
Calidad y ambiente 2023 y requisitos de Sistemas de Gestion ambiental por el BID
Invest
Alcances Objetivos Resultados esperados

Aplica para aplica para los procesos de distribucion, gestidn de calidad y
ambiente, direccidn estratégica, control de calidad, compras de productos y
servicios, recursos humanos y finanza del centro logistico SURESA, S.A de
C.V. ubicado en Antigua Carretera Panamericana Km 7 1/2, Centro

Industrial El Desarrollo, Block 2, Soyapango, San Salvador.

Implementar un Sistema Integrado de Gestién de calidad y
ambiente en SURESA S.A. de C.V.

La reduccion de quejas de producto dafiado en el proceso de
distribucién y el cumplimiento de requisitos contractuales
relacionados al de ambiente del BID invest

Lider del proyecto

Gestion de recursos

Riesgos identificados

Gerente General

Gestor de calidad, Gestor de ambiente, computadora y

horario extra laboral

Cambios en la estructura organizacional

Plan de accién

Mes 4

Mes 5

Mes 6

Mes 7

Mes 8 | Mes 9 | Mes 10 | Mes 11 | Mes 12

Fecha | Fecha Regy zels
N° Acciones Responsables | . =~ . Recursos Costos de Mes 1| Mes 2 | Mes 3
inicial | final T
seguimiento
Comunicacion de propuesta .
. ) Reuniones
1 | SIG calidad y ambiente a las | Gestores SIG | Mes1 | Mes2 extraordinarias $90.90
gerencias de SURESA
Revision de contexto del Gerencias Reuniones
2 | centro de logistica SURESA 'y Y | Mes1 | Mes2 P $181.81
- gestores SIG extraordinarias
politica SIG
Revisién de riesgos y
3 opor_tumdades, aspectos Gerencias y Mes 1 | Mes 2 Reuniones $181.81
ambientales y requisitos gestores SIG extraordinarias
legales y otros requisitos
Establecimiento de roles,
responsabilidades, lideres de | Gerenciasy Reuniones
4 proyectos y capacidad gestores SIG Mes2 | Mes3 extraordinarias $45.45
organizativa
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Plan de accién

Mes 8

Mes 9

Mes 10

Mes 11

Mes 12

Fecha | Fecha RegnIzele
N° Acciones Responsables inicial | final Recursos Costos de Mes 1 |Mes2|Mes3|Mes4|Mes5|Mes6 | Mes7
seguimiento
5 Determlnacu_)n (_1e objetivos, Gerencias y Mes 2 | Mes 3 Reunlt_)nes_ $22.72
metas e indicadores gestores SIG extraordinarias
Comunicacion de politica,
aspectos ambientales
significativos, riesgos y . .
6 oportunidades, requisitos Recursos Mes 3 | Mes 4 Materlgl y equipo $68.18
L humanos audiovisual
legales y otros requisitos, roles
y responsabilidades a los
colaboradores
Revision y ajustes de procesos | Gestores SIG Reuniones
7 | y procedimiento de manuales y Mes 3 | Mes 4 S $363.63
. extraordinarias
propuestos coordinadores
Formacidn de procesos,
procedimientos de calidad y Recursos Material v equipo
8 ambiente detallados en el humanosy | Mes3 | Mes5 al'y equip $363.63
" audiovisual
manual de procesos y Gestores SIG
procedimientos”
1. Controles de aguas
residuales $198.00
2. Medicion de
temperaturas de
camiones $340.90
3.Medicién de
Seguimiento y mediciéon de | Gestores SIG emisiones (.je fuentes $250.00
. ” : moviles
9 ejecucion correcta de e inspectores | Mes4 | Mes 8
procedimientos de calidad -
4. Pesaje y venta de
reciclables $320.00
5. Pesaje de residuos
peligrosos $320.00
6.Inspecciones de
actividades $640.90
10 | Auditoria interna SIG & PAAS | Gestores SIG | Mes 8 | Mes 9 | Horas laborales y extras $363.63
11 Revisién por la direccién Gerencias y Mes 11 | Mes 11 Horas laborales $181.81
gestores SIG
MONTO DE INVERSION $3,933.37
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Avances de cumplimientos del plan

Seguimiento: Gestor de calidad y gestor de ambiente
Comunicacion: Gerente de calidad y gerente de ambiente

Rendicion de cuentas: Gerente General de SURESA

Metas e indicadores

N° Meta Indicador Frf:]::gir:j;de Responsables Valor Actual | Valor esperado Valor final
Comunicar al 100% de las personas | Colaboradores comunicados
1 | que trabajen en SURESA la politica x 100 Anual Gestores SIG y RRHH 0% 100%
SIG Total de colaboradores
Formacion del 100% de Colaboradores formados
2 colaboradores del proceso de Total de colaboradores < 100 Mensual Gestores SIG y RRHH 0% 100%
distribucién en calidad y ambiente
Cumplimiento del plan de Cantidad de puntos plan cumplidos
3 | implementacion del SIG propuesto Total de puntos plan X100 Mensual Gestores SIG 0% 100%
Alcanzar el 100% de los requisitos | Requisitos legales cumplidos
4 legales de calidad y ambiente Total de requisitos legales < +0° Anual Gerentes gestores SIG 0% 100%
Alcanzar el 100% de los requisitos Requisitos PAAS cumplidos
5 del PAAS del BID Invest Total de requisitos PAAS < 100 Anual Gerentes gestores SIG 0% 100%
Alcanzar al menos un 85% de Requisitos ISO cumplidos
6 | cumplimiento de los requisitos NTS Total de requisitos IS0 - 100 Anual Gerentes gestores SIG 0% Mayor a 85%
1SO 9001y NTS ISO 14001

Gestor de Calidad
Gestor de Ambiente

Gerente de Calidad
Gerente de Ambiente

Gerente General

Elaboré

Reviso

Aprobd
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A continuacion, para efecto de presentacién, en el trabajo de graduacion de la informacion
documentada propuesta y detallada en tabla 13 para componer el Sistema Integrado de Gestion
de calidad y ambiente del centro logistico SURESA S.A. de C.V., los entregables se agruparon

en dos grandes manuales compilatorios que se describen a continuacion:

MANUAL DEL SISTEMA

INTEGRADO DE

GESTION DE CALIDAD

Y AMBIENTE

MANUAL DE
PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS
SURESA

ELALIRAT FLT12A0D ATRIOAD
e e ret
L3 117]

Pl C

Manual del Sistema Integrado de Gestion

(Ver Apéndice 18)

Contenido:

Se describe el Sistema Integrado de Gestion
basado en NTS ISO 9001:2015 y NTS I1SO
14001:2015, haciendo referencia a la
respectiva informacion documentada de los
procesos e interacciones que lo componen.

Se describe al centro logistico SURESA, se
establece un alcance y se detalla la politica
del SIG propuesta para el mismo.

En los anexos del manual, se colocaron los
registros que son necesarios para el SIG
como el contexto de la organizacion, riesgos
y oportunidades, aspectos ambientales,
requisitos legales, objetivos y planes de
accion.

Manual de procesos y procedimientos
(Ver apéndice 19)
Contenido:

Se presentan los procesos e interacciones en
un diagrama nivel 1y las fichas de procesos
del centro logistico SURESA S.A. de C.V.

En el manual también se adiciona un
documento que detalla forma de documentar
los procedimientos propuesto para el Sistema
Integrado de Gestidn de calidad y ambiente.

Dentro de la informacion documentada a
mantener se colocaron en sus anexos los
formatos necesarios para el control operativo
del procedimiento.
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Segun los datos recopilados del estudio realizado en SURESA S.A. de C.V. sobre la
implementacion de sistemas integrados de calidad y ambiente en el proceso de distribucion,

desarrollado en los capitulos anteriores se concluye lo siguiente:

- SURESA a pesar de no tener un Sistema de Gestion de calidad, se identificd a
través de las herramientas de investigacion que hay acciones e informacion
documentada en el centro logistico que cumplirian con los requisitos de la NTS
ISO 9001:2015, por ejemplo, el conocimiento de su contexto, los procesos
relacionados con compra, evaluacién de proveedores que son aplicados en todo el
Corporativo CMI, los controles de calidad de los productos, la linea de servicio al
cliente, la calibracion de equipos, por mencionar algunos ejemplos que hicieron
que el resultado de la inspeccion fuera del 49% de cumplimiento de la norma.

— Con respecto a la gestion ambiental, SURESA demuestra realizar acciones que le
permiten conocer de la organizacion, la asignacion de recursos, comunicacion y
toma de conciencia relacionados al ambiente. El resultado de la inspeccidn fue del
22% con respecto a la NTS 1SO 14001:2015.

- Seidentificé que solo se tiene 2 de 8 requisitos del PAAS, representando un 20%,
de cumplimiento, lo que pone en riesgos los compromisos con de la corporacién
CMI con el BID Invest.

- Los colaboradores de SURESA S.A. de C.V. no se encuentran concientizados
sobre las condiciones ambientales y de calidad, identificAndose como causa
principal la falta de informacién documentada de las actividades a realizar y
controlar dentro del proceso de distribucion.

- SURESA S.A. de C.V. cumple en un 78.5% los requisitos legales aplicables, a
causa de no tener un control eficaz segun lo define el Sistema Integrado de Gestion
propuesto; sin embargo, debido a que existe el riesgo de perder el préstamo con
BID INVEST que solicita el cumplimiento del 100% de los requisitos legales, la

empresa cuenta con el respaldo del corporativo para solventar el cumplimiento.
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5.2 Recomendaciones

A partir de los resultados obtenidos de la investigacion orientada a proponer la implementacion
de un Sistema Integrado de Gestion de acuerdo con las normas NTS ISO 9001:2015y NTS ISO
14001:2015, en el centro de distribucion de SURESA S.A. de C.V, a continuacién, se proponen

las siguientes recomendaciones:

Adquisicion voluntaria de un compromiso por parte de la Alta Gerencia de
Suministros de Restaurantes S.A. de C.V. para implementar a corto plazo un
sistema integrado de gestion de calidad NTS ISO 9001:2015 y ambiente NTS
ISO 14001:2015, en el proceso de Distribucion.
La adopcion del Sistema Integrado de Gestion como una estrategia de mejora
guiard y permitira tomar decisiones puntuales cuando y donde se amerite,
ayudando en el desempefio global de todos los procesos e impulsando el
desarrollo de las condiciones en las actividades de los servicios.
El equipo de gerentes de SURESA deberia iniciar revisando los planes de accion
propuestos para la implementacion del SIG y revisando los procedimientos
propuestos para su adopcién, comunicacion y formacion a los colaboradores, con
el objetivo de generar confianza en la ejecucion de las actividades, el control de
la calidad de los productos, el control de impactos negativos al ambiente y
aseguramiento del cumplimiento de requisitos legales y contractuales BID.
Los procedimientos propuestos de calidad y ambiental complementados con la
difusion de la informacion a los colaboradores de SURESA sera parte importante
para reducir la cantidad de quejas por productos dafiados por una mala ejecucion
de las actividades, y que tendra consecuencias positivas como la reduccion de
residuos y costos en el centro logistico.
Concientizar la importancia de cumplir con el plan del SIG y procedimientos
propuestos para que los colaboradores se sientan incluidos y comprometido con
respecto a la contribucién que ellos aportan y las consecuencias de

incumplimiento del Sistema Integrado de Gestion de calidad y ambiente.
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APENDICE 1: SINTESIS DE LA PROPUESTA PRELIMINAR DE ANTEPROYECTO
Para un trabajo de graduacion se debe tener un punto de partida, por tanto, la Propuesta
Preliminar del Anteproyecto (PPA), logro identificar la problematica del sujeto de estudio para
establecer el titulo de la investigacion, asi como se denomina en este caso: “Disefio de un sistema
integrado de gestion de calidad NTS I1SO 9001:2015 y gestion ambiental NTS 1SO 14001:2015

para Suministros de Restaurantes, S.A. de C.V.”

La organizacién también conocida como SURESA, es un centro de logistico que distribuye méas
de 600 productos alimenticios divididos en frios, congelados, secos y empaques a una cadena
de restaurante que opera en El Salvador, a causa de que presenta retos para lograr cumplir con
el proceso de distribucion, especificamente por el incremento de la demanda de productos.
También a la compafiia se le requiere que los materiales distribuidos se entreguen en el menor
tiempo posible, garantizando la calidad establecida. Ademas, se tiene compromisos de un
préstamo millonario por parte de una entidad financiera quien condiciona los desembolsos con

la sostenibilidad ambiental.

De acuerdo con lo anterior, se formula las siguientes interrogantes para sistematizar el

planteamiento del problema:

- ¢De qué manera las condiciones actuales del proceso de distribucion de SURESA aumentan
los costos de no calidad?

- ¢De qué manera las condiciones actuales del proceso de distribucion de SURESA impactan
negativamente al medioambiente?

- ¢Cbmo disefar e integrar un sistema de gestion de calidad y un sistema de gestion ambiental
basado en normativas internacionales 1SO para el proceso de distribucion de SURESA?

Como producto de la sistematizacion de preguntas el problema se enuncia de la siguiente forma:

¢Como podria ayudar el disefio y sistematizacion de un sistema integrado de gestion de los
aspectos en calidad y ambiente para el proceso de distribucion de Suresa, para el afio 2021?

Una vez planteado el problema se definen los objetivos los cuales deben contener todos los
elementos pertinentes para orientar la investigacion a realizar:



Objetivo general

Disefiar un sistema integrado de gestion de calidad con la NTS ISO 9001:2015, y ambiental con
base en la NTS ISO 14001:2015, para el proceso de distribucion de Suresa S.A. de C.V.

Objetivos especificos

— Identificar y evaluar los costos de no calidad del proceso de distribucion de Suresa

— ldentificar y evaluar los aspectos y posibles impactos ambientales del proceso de
distribucién de Suresa

— Disefiar una estructura documental integrada para los sistemas de gestion de calidad y

gestién ambiental del proceso de distribucién de Suresa

El disefio del sistema integrado de gestién de calidad y gestion ambiental proporciona las
herramientas para poder tratar de forma efectiva los requisitos de calidad exigido por el cliente
como disminucion de tiempos, pedidos completos y buen estado de los productos que demanda
en el proceso de distribucion. Asi mismo el tema de eficiencia de los recursos empleados en la
distribucion de productos, presenta una oportunidad para reducir los costos de no calidad e

impactos ambientales por su desperdicio que actualmente se presentan en Suresa.

Todo proyecto de investigacion gira alrededor de variables las cuales deben ser medibles de
forma cuantitativa y cualitativa en este caso se ha seleccionado las siguientes: Integridad de

sistema, ambiente y costo de no calidad.

En la propuesta preliminar también se consideré los fundamentos éticos, viabilidad, dificultades
y limitaciones para ser tomados en cuenta y desarrollar una investigacion acorde a los estandares

académicos de actualidad.



APENDICE 2: MATRIZ DIAGNOSTICA PARA PLANTEAR EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2015 Y AMBIENTAL ISO 14001:2015, APLICABLE
AL PROCESO DE DISTRIBUCION DE SUMINISTROS DE RESTAURANTES, S.A. DE C.V. SOYAPANGO

DIAGNOSTICO SINTOMAS Y - . . .
(PRELIMINAR) SIGNOS CAUSAS PRONOSTICOS CONTROL PRONOSTICO FORMULACION SISTEMATIZACION
Hechos o Hechos o situaciones Redactar el problema

Descripcion o antecedentes
de la situacion problematica.
Qué es lo que esta ocurriendo
(problema principal)

situaciones que se
observan al analizar

que se producen por
la existencia de los

el objeto de SIS
. S identificados.
investigacion. . ,
Por qué esta
ocurriendo
Variables

Dependientes

Independientes

Situaciones que pueden
presentarse si se siguen
generando sintomas y causas.
Que es lo que esta ocasionando
(efectos o consecuencias)

Acciones por las cuales como
investigador puede anticiparse y
controlar las situaciones
identificadas en sintomas, causas,
y prondsticos

COmo una pregunta o de
forma enunciativa (cémo,
cual, donde, qué) o
aseveracion, sobre lo que
se busca resolver y que
esta estrechamente
relacionada con el tema
especifico a investigar

Definir preguntas secundarias, las que seran
Gtiles al redactar conclusiones

SURESA S.A. DE C.V tiene la
problematica de quejas de clientes
por productos dafiados por la falta
de sistematizacion del proceso de
distribucién, y no cumple con los

requisitos ambientales de un PAAS
del préstamo BID Invest por no
tener un SGA para organizaciones
como SURESA, S.A.de C.V.

— Sistema Integrado
de Gestion

— Gestion de
Calidad

— Gestion ambiental

— Inspeccion de
requisitos

— Grado de
conocimientos

— Queja por
productos

— Aspecto
Ambiental:
residuos

— Requisitos legales
ambientales

...Se afectan a los clientes por el
desabastecimiento al no entregar
pedidos por productos dafiados.

Si SURESA, S.A. de C.V. no
cumple con los requisitos BID
Invest establecidos en el PAAS se
puede afectar el préstamo
establecidos para CMI.

... la sistematizacion del proceso
de distribucién podria reducir las
quejas por productos dafiados.
Con respecto a los requisitos
establecidos por el préstamo BID
Invest, se puede controlar con un
Sistema de Gestion Ambiental.
Sin embargo, para evitar dobles
esfuerzos e independientes, se
propone un Sistema Integrado de
Gestion de calidad y ambiente que
identificara los riesgos, planes de
control y mejora continua del
proceso de distribucion.

¢Permitird un sistema de
gestion de calidad y
ambiente contribuir con la
reduccién de quejas por
producto dafiados dentro
del proceso de distribucién
de SURESA S.A.de C.V.
y cumplir con los
requisitos ambientales
establecidos por el BID
Invest?

. ¢Qué tipo de productos son los que presentan

mayor cantidad de quejas por dafios?

. ¢Cuanto es la cantidad de residuos solidos

generados por el desperdicio de productos
dafiados?

. ¢Cudl es el grado de conocimientos de los

colaboradores operativos relacionado con el
proceso de distribucidon que pueden afectar la
calidad y el ambiente?

. ¢En qué medida el centro logistico cumple con

los requisitos establecidos en las NTS ISO
9001:2015, NTS ISO 14001:2015 y PAAS?

. ¢Cudl es el grado de cumplimiento de requisitos

legales y contractuales de calidad y ambiente
aplicables al proceso de distribucién?

Fuente: Adaptado de Méndez Alvarez, C. (2006). Metodologia: Disefio y desarrollo del proceso de investigacion con énfasis en Ciencias Empresariales.
48, Ed. Editorial LIMUSA, S.A: de C.V. Grupo Noriega Editores. México. pag. 170.




APENDICE 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA MARCO REFERENCIAL

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2015 Y AMBIENTAL ISO 14001:2015, APLICABLE
AL PROCESO DE DISTRIBUCION DE SUMINISTROS DE RESTAURANTES, S.A. DE C.V. SOYAPANGO

DIAGNOSTICO
(PRELIMINAR)

FORMULACION Y
SISTEMATIZACION

OBJETIVOS

HIPOTESIS

OPERACIONALIZACION

DE VARIABLES

(Preguntas de investigacion) Variables Medicidn
Descripcion o Atributos que se
antecedentes miden o se
de la situacién Redactar el problema como una pregunta o de - argumentan, se Su operacionalizacion es un proceso de
probleméatica. forma enunciativa y definir preguntas Orientan e identifican el tipo de resultados que se S0 MEIUEES NS, &5 plElilean) Bom utilizan para traslado de un nivel abstracto a un

Qué es lo que esta
ocurriendo (problema
principal)

secundarias, las que seran Utiles al redactar
conclusiones

pretende lograr. Son las actividades de investigacion.

aseveraciones Por lo general, guian hacia una
direccion concreta.

designar cualquier
caracteristica o
cualidad de la unidad
de observacion.

nivel empirico, observable, medible
(cuantitativa o cualitativamente)

SURESA S.A.DEC.V
tiene la problematica de
quejas de clientes por
productos dafiados por la
falta de sistematizacion
del proceso de
distribucién, y no
cumple con los
requisitos de un PAAS
del préstamo BID Invest
por no tener un SGA
para organizaciones
como SURESA, S.A. de
CV.

¢Permitird un sistema de gestion de calidad y
ambiente contribuir con la reduccion de
quejas por producto dafiados dentro del
proceso de distribucion de SURESA S.A. de
C.V.y cumplir con los requisitos ambientales
establecidos por el BID Invest?

Disefiar una propuesta de un sistema de gestion de
calidad y ambiente que ayude a contribuir con la
reduccion de quejas por productos dafiados dentro
del proceso de distribucion de SURESA S.A. de
C.V. y alcanzar el cumplimiento de los requisitos
ambientales establecidos por el BID Invest.

Con la propuesta de un disefio de un sistema de
gestion de calidad y ambiente ayudara a contribuir
con la reduccidn de quejas por productos dafiados
dentro del proceso de distribucion de SURESA
S.A. de C.V. y alcanzar el cumplimiento de los
requisitos ambientales establecidos por el BID
Invest.

1)

2)

3)

4)

5)

¢Qué tipo de productos son los que
presentan mayor cantidad de quejas por
dafios?

¢Cuanto es la cantidad de residuos sélidos
generados por el desperdicio de productos
dafiados?

¢Cudl es el grado de conocimientos de los
colaboradores operativos relacionado con
el proceso de distribucion que pueden
afectar la calidad y el ambiente?

¢En qué medida el centro logistico cumple
con los requisitos establecidos en las NTS
ISO 9001:2015, NTS I1SO 14001:2015 y
PAAS?

¢Cudl es el grado de cumplimiento de
requisitos legales y contractuales de
calidad y ambiente aplicables al proceso de
distribucién?

1)

2)

3)

4)

5)

Identificar los tipos de productos que presentan
mayor cantidad de quejas por dafios

Determinar la cantidad de residuos solidos
generados por el desperdicio de productos
dafiados

Calcular el grado de conocimientos de los
colaboradores operativos relacionado con el
proceso de distribucion que pueden afectar la
calidad y el ambiente

Realizar un diagndstico inicial de cumplimiento
del proceso de distribucion de los requisitos de las
NTS ISO 9001:2015, NTS ISO 14001:2015 y
PAAS

Determinar el grado de cumplimiento de los
requisitos legales y contractuales de calidad y
ambiente aplicables al proceso de distribucion

1) La mayor cantidad de productos que presentan

mayor cantidad de quejas son los productos
refrigerados y congelados.

2) EIl 100% de los residuos sdlidos generados por

el desperdicio de productos dafiados pueden ser
aprovechados a través del reciclado o
reutilizacion.

3) El grado de conocimiento de los colaboradores

operativos relacionados con el proceso de
distribucién que pueden afectar la calidad y el
ambiente es mayor o igual a un 90%.

4) EIl cumplimiento del proceso de distribucion de

los requisitos de las NTS I1SO 9001:2015, NTS
1SO 14001:2015 y PAAS es mayor a un 50%

5) Se cumple con un grado del 100% los requisitos

legales y contractuales de calidad y ambiente
aplicables al proceso de distribucion.

— Inspeccién de
requisitos

— Grado de
conocimientos

— Queja por productos

— Aspecto ambiental:
residuos

— Requisitos legales
ambientales

Cumplimiento IS0 9001,1S0 14001 y PAAS

Total de preguntas
%X 100

Respuestas correctas

Total de preguntas
Clasificacion del tipo de producto

dafiado

(Tipo producto dafado)/(Total de

productos dafiados)x100

Clasificacion de residuos

Tipo de residuos aprovechables

Total de residuo generado
x 100

% de cumplimiento de
legales ambientales

requisitos

Fuente: Adaptado de Méndez Alvarez, C. (2006). Metodologia: Disefio y desarrollo del proceso de investigacion con énfasis en Ciencias Empresariales.
48, Ed. Editorial LIMUSA, S.A: de C.V. Grupo Noriega Editores. México. pag. 170.




APENDICE 4: VIABILIDAD TECNICA

San Salbvador, 12 de julio de 2021
Macstra Julio Valle
Director Maesiria en Sistemas Integrados de Gestion de Calidasd (MASIG)
Facultad de Ciencias Econdmicas

Universidad de El Salvador

Estimade maestra Julia Walle:
Mos complace poder saludarle v desearle muches éxitos en todas sus actividades

Mosatras, Diega José Lizama (L5=10F12) y Elvis Giovanni Garcin (GG-09087), estudianies
epresadas de ba Maesiria en Sotemas Inteprados de Gesticn de Calidad (MASIG)H de |2
Facultad de Clencias Econdimicas, de la Universidad de El Salvadoes, presemtanios la
propucsta para poder desammollar el crabajo de graduscion: “ISERNG DE UN SISTEMA
INTEGRADD DE GESTION DE CALIDAD NTS 130 %001:2015 ¥ GESTION
AMBIENTAL NTS 150 1400102015 PARA SUMIMISTRD DE RESTAURANTES 5.4,
DE OV declarames gue contamos con las competencias técnicas parn pader llevar la
investigacidn planteadsa, jumo a las sctividades planificadas en los tempos acordados para
s epecucicn, para uwn pericdo gque abarca desds el 10 de julie al 30 de sovienbae de 2021,

Sin mds por ¢l monmenio

Mos despedimics comdésmenie,

Ing. Diego Lizama Lic. Elvis fZurcia
Ls-11012 alz=00087




REQUISTOS LEGALES)

Nombre de la legislacion

APENDICE 5: ARTICULOS DE REQUISITOS LEGALES APLICABLES A SURESA (FICHA DE

Ficha de requisitos legales de aplicacion

Decreto No. 42 Reglamento especial sobre el manejo integral de los
desechos solidos

Centro donde se aplica

SURESA S.A.de C.V.

Requisitos de aplicacién

Evaluacién del cumplimiento

Art. 14.- Se prohibe ofrecer al publico, donar o poner en circulacion a cualquier otro titulo,
toda clase de productos o bienes con posterioridad a la fecha de vencimiento o cuya masa,
volumen, calidad o cualquier otra medida especificada en los mismos se encuentre alterada.

[

Cumple No Cumple

Observaciones: SURESA no distribuye un producto vencido o alterado debido a
que se hace una inspeccién junto al cliente en donde se acepta el producto o se
rechaza en caso no cumpla con sus expectativas.

Fecha de evaluacion

3/12/2021

Responsable de evaluacion

Gestor de calidad

Nombre de la legislacion

Ficha de requisitos legales de aplicacion

Decreto No. 42 Reglamento especial sobre el manejo integral de los
desechos solidos

Centro donde se aplica

SURESA S.A.de C.V.

Requisitos de aplicacion

Evaluacion del cumplimiento

Art. 43.- Los proveedores no podran ofrecer al publico, donar o poner en circulacion a
cualquier titulo, toda clase de productos o bienes, con posterioridad a la fecha de
vencimiento. La fecha colocada en el empaque, ya sea como fecha de vencimiento,
caducidad, expiracion o como limite para el consumo del bien o producto en 6ptimas
condiciones, podra expresarse utilizando cualquiera de las palabras, frases o abreviaturas
siguientes: “Fecha de vencimiento”, “Consumirse antes de”, “Vence”, “Fecha de
caducidad”, “Expira el”, “EXP.”, “VTO.”, “Venc.”, “V.”, “Cad.”, “Ven.”, o cualquier otra
frase que indique claramente al consumidor la fecha de vencimiento del producto.

[l

Cumple No Cumple

Observaciones: Si se cumple debido a que en SURESA no se reciben productos de
sus proveedores sin su respectivo etiquetado.

Fecha de evaluacion

3/12/2021

Responsable de evaluacion

Gestor de calidad

Ficha de requisitos legales de aplicacion

Nombre de la legislacién

Decreto No. 233 Ley de Medio Ambiente

Centro donde se aplica

SURESA S.A. de C.V.

Requisitos de aplicacion

Art. 19.- Para el inicio y operacion, de las actividades, obras o proyectos definidos en
esta ley, deberan contar con un permiso ambiental. Correspondera al Ministerio emitir
el permiso ambiental, previa aprobacién del estudio de impacto ambiental.

Art. 20. - El Permiso Ambiental obligara al titular de la actividad, obra o proyecto, a
realizar todas las acciones de prevencion, atenuacion o compensacion, establecidos en
el Programa de Manejo Ambiental, como parte del Estudio de Impacto Ambiental, el
cual sera aprobado como condicién para el otorgamiento del Permiso Ambiental. La
validez del Permiso Ambiental de ubicacién y construccion sera por el tiempo que
dure la construccion de la obra fisica; una vez terminada la misma, incluyendo las
obras o instalaciones de tratamiento y atenuacién de impactos ambientales, se emitira
el Permiso Ambiental de Funcionamiento por el tiempo de su vida Gtil y etapa de
abandono, sujeto al seguimiento y fiscalizacion del Ministerio.

Art. 21.- Toda persona natural o juridica debera presentar el correspondiente Estudio
de Impacto Ambiental para ejecutar las siguientes actividades, obras o proyectos: i)
Obras para explotacién industrial o con fines comerciales y regulacion fisica de




Ficha de requisitos legales de aplicacion

Nombre de la legislacion Decreto No. 233 Ley de Medio Ambiente

Centro donde se aplica SURESA S.A. de C.V.

recursos hidricos; o) Cualquier otra que pueda tener impactos considerables o
irreversibles en el ambiente, la salud y el bienestar humano o los ecosistemas.

Art. 22.- El titular de toda actividad, obra o proyecto que requiera de permiso
ambiental para su realizacion o funcionamiento, ampliacion, rehabilitacion o
reconversion debera presentar al Ministerio el formulario ambiental que esta requiera
con la informacién que se solicite. ElI Ministerio categorizara la actividad, obra o
proyecto, de acuerdo a su envergadura y a la naturaleza del impacto potencial.

Art. 29.- Para asegurar el cumplimiento de los Permisos Ambientales en cuanto a la
ejecucion de los Programas de Manejo y Adecuacion Ambiental, el titular de la obra
0 proyecto debera rendir una Fianza de Cumplimiento por un monto equivalente a los
costos totales de las obras fisicas o inversiones que se requieran, para cumplir con los
planes de manejo y adecuacion ambiental. Esta fianza durara hasta que dichas obras o
inversiones se hayan realizado en la forma previamente establecida.

Art. 42.- Toda persona natural o juridica, el Estado y sus entes descentralizados estan
obligados, a evitar las acciones deteriorantes del medio ambiente, a prevenir, controlar,
vigilar y denunciar ante las autoridades competentes la contaminacion que pueda
perjudicar la salud, la calidad de vida de la poblacion y los ecosistemas, especialmente
las actividades que provoquen contaminacién de la atmdsfera, el agua, el suelo y el
medio costero marino

Art. 47.- La proteccion de la atmdsfera se regird por los siguientes criterios basicos:
a) Asegurar que la atmdsfera no sobrepase los niveles de concentracion permisibles de
contaminantes, establecidos en las normas técnicas de calidad del aire, relacionadas
con sustancias o combinacién de estas, particulas, ruidos, olores, vibraciones,
radiaciones y alteraciones luminicas, y provenientes de fuentes artificiales, fijas o
moviles; b) Prevenir, disminuir o eliminar gradualmente las emisiones contaminantes
en la atmosfera en beneficio de la salud y el bienestar humano y del ambiente;

Art. 60.- Toda persona natural o juridica que use, genere, recolecte, almacene,
reutilice, recicle, comercialice, transporte, haga tratamiento o disposicion final de
sustancias, residuos y desechos peligrosos, debera obtener el Permiso Ambiental
correspondiente, de acuerdo a lo establecido en esta ley.

Art. 85.-Quien por accién u omision, realice emisiones, vertimientos, disposicion o
descarga de sustancias o desechos que puedan afectar la salud humana, ponga en riesgo
0 causare un dafio al medio ambiente, o afectare los procesos ecolégicos esenciales o
la calidad de vida de la poblacién, sera responsable del hecho cometido o la omisién,
y estard obligado a restaurar el medio ambiente oecosistema afectado. En caso de ser
imposible esta restauracion, indemnizara al Estado y a los particulares por los dafios y
perjuicios causados.

[]

Cumple No Cumple

Evaluacion del

cumplimiento Observaciones: SURESA a través de la resolucién conserva su permiso ambiental y
esta sujeto a cumplir con el plan de manejo ambiental presentado para una préxima
renovacion en el afio 2025

Fecha de evaluacion 3/12/2021

Responsable de evaluacion Gestor de calidad y de ambiente




Ficha de requisitos legales de aplicacion ‘

Nombre de la legislacion Decreto No. 17 Reglamento general de la ley del medio ambiente

Centro donde se aplica SURESA S.A. de C.V.

Art. 19.- El proceso de Evaluacion de Impacto Ambiental, comprende las siguientes etapas:
1. Presentacion del Formulario Ambiental, por parte del titular. 2. Inspeccion del sitio de la
actividad, obra o proyecto, de ser necesario. 3. Categorizacion de la actividad, obra o
proyecto por parte del Ministerio, en atencion al Art. 22 de este Reglamento, pudiendo
determinarse con fundamento en criterios técnicos. si requiere o no de la elaboracién de un
Estudio de Impacto Ambiental. 4. De considerarse pertinente la elaboracién de un Estudio
de Impacto Ambiental, el Ministerio proporcionard los Términos de Referencia para la
elaboracion del mismo. 5. Elaboracion y presentacion del Estudio de Impacto Ambiental,
por parte del Titular. 6. Evaluacion del Estudio de Impacto Ambiental, por parte del
Ministerio. 7. Informe Técnico sobre el Estudio de Impacto Ambiental. 8. Consulta publica
del Estudio de Impacto Ambiental, seglin corresponda, conforme al Art. 25 de la Ley y al 32
del presente Reglamento. 9. Informe de la consulta publica del Estudio de Impacto Ambiental
por parte del Ministerio. 10. Dictamen de aprobacion del estudio de impacto ambiental y
requerimiento de fianza. 11. Presentacion de la Finaza de Cumplimiento Ambiental, por parte
del Titular, en cumplimiento del Art. 29 de la Ley. 12. Emision del Permiso Ambiental por
el Ministerio, de acuerdo a los Arts. 19 y 20 de la Ley. 13. Seguimiento, control y Auditorias
de Evaluacion Ambiental, conforme alos Arts. 2y 28 de la Ley y 37 de presente Reglamento,
durante el ciclo de vida del proyecto, entendido éste desde la presentacién del formulario por
parte del Titular, hasta el cierre de operaciones o rehabilitacién.

Art. 20.- Para la realizacion o funcionamiento, ampliacion, rehabilitacion o reconversion de
las actividades, obras o proyectos referidos en el Art. 21 de la Ley, el titular debera
proporcionar al Ministerio, a través del Formulario Ambiental, la informacion que se solicite,
en cumplimiento al Art. 22 de la Ley.

Art. 21.- El Formulario Ambiental contendrd como minimo lo siguiente:
a. Informacion del titular que propone la actividad, obra o proyecto;
b. Identificacidn, ubicacion y descripcion de la actividad, obra o proyecto; c. Aspectos de los
medios fisico, biolégico, socioecondmico y cultural, que podrian ser afectados; d.
Identificacion y priorizacion preliminar de impactos potenciales, posibles riesgos y
contingencias y estimacion de las medidas ambientales correspondientes; y e. Declaracion
jurada sobre la responsabilidad del titular en la veracidad de la informacién proporcionada.
El Ministerio dispondra del formato del Formulario Ambiental. El titular deberd responderlo

en lo que sea pertinente a la actividad, obra o proyecto propuesto.
Requisitos de aplicacion

Art. 22.- El Ministerio, con fundamento en el Art. 22 de la Ley, categorizara la actividad,
obra o proyecto, de acuerdo a su envergadura y a la naturaleza del impacto potencial que su
ejecucion pueda generar

Art. 25.- El componente de determinacion, priorizacion, cuantificacion e implementacion de
las medidas de prevencidn, atenuacién y compensacién de los impactos, tendra como
objetivo identificar y ejecutar las medidas ambientales que el titular de la actividad, obra o
proyecto debera realizar durante las diferentes etapas. EI componente contendra la ubicacién
de las medidas, determinacion de las inversiones, el cronograma de ejecucion de las medidas
y de supervision de su implementacion.

Art. 26.- El Componente de monitoreo sera aplicado durante las diferentes etapas y tendra
como objetivo garantizar la eficiencia de las medidas de prevencidén, atenuacion y
compensacion implementadas permitiendo, mediante la evaluacion periddica, la adopcion de
medidas correlativas. La frecuencia del monitoreo estara determinada por la naturaleza de la
actividad, obra o proyecto. Este componente contendra objetivos, especificacion de las
medidas y acciones sujetas a monitoreo, linea de referencia, puntos y frecuencia de control,
recursos requeridos, inversiones estimadas, cronograma de actividades, funciones y
responsabilidades del personal involucrado, parametros de verificacion e informes.

Art. 27.- El componente de cierre de operaciones y rehabilitacion, cuando proceda, tendra
como objetivo identificar y determinar las medidas ambientales que se deben adoptar e
implementar por el titular, durante o después del cierre de operaciones, segun el caso, asi
como aquéllas que se requieran para restaurar los dafios ocasionados durante la etapa de
funcionamiento. Dicho componente, contendrd la descripcion, ubicacion, estimacion de
inversiones y cronograma de ejecucion de las medidas.

Art. 28.- El estudio de riesgo y manejo ambiental, para las actividades, obras o proyectos
incluidos en el Art. 21, literal n) de la Ley, tendra como objetivo la identificacion de los
riesgos, asi como la de accidentes y emergencias; su contenido debera incluir como minimo:
a. Identificacion y determinacion de las actividades que representan riesgos o amenazas para
la salud de la poblacion y la estructura de los ecosistemas; b. Identificacion de materiales o
sustancias peligrosas que se utilizaran durante las etapas de construccion, funcionamiento y
cierre de operaciones; c. Identificacion de riesgos al ambiente y a la poblacién, por posibles
fallas durante las etapas de construccion, funcionamiento y cierre de operaciones; d.
Identificacion de las posibles causas por las que se pueden presentar las fallas; e.




Ficha de requisitos legales de aplicacion

Nombre de la legislacion Decreto No. 17 Reglamento general de la ley del medio ambiente

Centro donde se aplica SURESA S.A. de C.V.

Determinaciéon de la probabilidad de ocurrencia de las fallas identificadas y sus
consecuencias.

Art. 34.- De ser aprobado el Estudio de Impacto Ambiental, se emitira el dictamen técnico
favorable, el cual se notificara al titular, quien para obtener el Permiso Ambiental debera
rendir la Fianza de Cumplimiento Ambiental a que se refiere el Art. 29 de la Ley.

Art. 35.- La fianza referida en el articulo anterior, sera liberada siempre y cuando las obras
o inversiones se hayan realizado en la forma previamente establecida. Para lo anterior seré
necesario que el Ministerio, a solicitud del titular y previa Auditoria de Evaluacion
Ambiental satisfactoria, emita resolucién favorable. En caso contrario, el Ministerio hara
efectiva la Fianza de Cumplimiento.

Art. 39.- El Acta de Resultados de la Auditoria debera ser firmada por todos los presentes,
el titular o su representante o la persona designada por éste al inicio de la Auditoria de
Evaluacion Ambiental; de no haberse hecho presente o negarse a firmar, se hara constar tal
circunstancia en el Acta. Copia de la misma serd entregada al titular.

Art. 40.- De conformidad a lo establecido por los Arts 2, literal 1), 27 literal c) y 43 de la Ley
del Medio Ambiente, los titulares de actividades, obras o proyectos que se encuentren en
funcionamiento podran acogerse a programas de autorregulacion a efecto de proteger el
medioambiente de manera sistemética, sostenible, integral y gradual, sometiéndose
voluntariamente a las condiciones necesarias establecidas por el Ministerio de Medio
Ambiente y Recursos Naturales y con miras a lograr la ecoeficiencia de la actividad, obra o
proyecto de que se trate.

Art. 65.- Los responsables de emisiones de fuentes fijas, que expidan olores, gases o
particulas solidas o liquidas a la atmosfera, en cuanto corresponda, estaran obligados a: a.
Elaborar un inventario de sus emisiones contaminantes a la atmésfera; b. Emplear equipos o
sistemas que controlen y reduzcan las emisiones a la atmdsfera, para que éstas no rebasen
los niveles de calidad del aire ambiente y de emisiones permisibles, establecidos en las
respectivas normas técnicas; c. Llevar una bitacora de operacién y mantenimiento de sus
equipos de proceso y de control; y d. Llevar a cabo un monitoreo perimetral de sus emisiones
contaminantes, cuando la fuente se localice en areas urbanas o cuando colinde con é&reas
naturales protegidas; y ademas, cuando por sus caracteristicas de operacion o por sus
materias primas, productos o subproductos, puedan causar grave deterioro a los ecosistemas.

Art. 66.- Los concesionarios de lineas de transportes publico, terrestre, maritimo y aéreo
deberan garantizar que las unidades de transporte posean las condiciones necesarias para
asegurar que las emisiones de sus vehiculos o aeronaves, en su caso, no rebasen los niveles
maximos de emisiéon de contaminantes a la atmosfera, establecidos de conformidad a las
normas técnicas correspondientes.

Art. 69.- El uso del agua de las cuencas hidrograficas y mantos acuiferos, debe basarse en la
calidad y la disponibilidad del recurso, asi como en enfoques de su uso sostenible, tomando
en consideracion los siguientes criterios: b. El agua utilizada para el consumo humano, con
fines energéticos, domésticos, industriales, turisticos, pecuarios, agricolas, pesqueros y de
acuicultura, no debe exceder los limites necesarios para el mantenimiento de los ecosistemas
de la cuenca; e. Con el propdsito de mantener el nivel freatico de cualquier acuifero, la tasa
de bombeo permitido debera ser calculada con base en la tasa de recarga natural del agua
subterranea

Art. 73.- Con el objeto de prevenir y controlar la contaminacion del suelo, es necesario
implementar las siguientes acciones: d. Controlar y regular el uso de sustancias y materiales
que puedan ocasionar contaminacion de los suelos.

Art. 113.- Conforme a lo dispuesto en los Arts. 42 'y 43 de la Ley, todos los habitantes de El
Salvador estan obligados a evitar las conductas que deterioren la calidad de vida de la
poblacion y de los ecosistemas.

Art. 122.- El Diagnostico Ambiental de una actividad, obra o proyecto debe identificar y
Evaluar Impactos Ambientales producidos por su funcionamiento u operacidn en el area del
proyecto y de su impacto, estableciendo si éste constituye el efecto de causas multiples o
existe relacion causal directa entre la actividad, obra o proyecto y la situacion de deterioro
ambiental producida. ElI programa de Adecuacién que debe acompafiar al Diagnostico
Ambiental debe especificar las medidas y acciones de compensacion de los dafios
ambientales producidos, asi como las destinadas a su atenuacion y su prevencion en el
funcionamiento futuro de la actividad, la obra o el proyecto. El objetivo del Programa de
Adecuacion Ambiental es que en un plazo maximo de tres afios a partir de la obtencién del
Permiso Ambiental, se hayan adoptado y puesto en ejecucién las medidas adecuadas para
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prevenir, atenuar o compensar los dafios ambientales que hubieren ocasionado. Este plazo
podra reducirse en el caso de actividades, obras o proyectos que se operen con productos
peligrosos, o usen procesos, 0 generen emisiones altamente contaminantes.

Art. 123.- El Diagnostico Ambiental debera incluir, sin necesariamente limitarse a ello, lo
siguiente: a. Descripcion de la actividad, obra o proyecto y de los aspectos fisico-quimicos,
biologicos y socioeconémicos de su area de influencia; b. Identificacién, priorizacion y
cuantificacion de los dafios ambientales ocasionados por la actividad, asi como la causa
directa e inmediata de los mismos, en lo posible; y c. Determinacion, priorizacion y
presupuesto de las medidas e inversiones ambientales de atenuacién, prevencion, correccion,
compensacion y control como aspectos indispensables del Programa de Adecuacion
ambiental respectivo

Art. 124.- El titular de la actividad, obra o proyecto debera contar con un equipo inter
disciplinario, formado por profesionales inscritos en el Registro de Prestadores de Servicio
de Estudios Ambientales del Ministerio, para elaborar el Diagnéstico Ambiental y su
respectivo Programa de Manejo Ambiental. La informacion presentada en el documento de
Diagnéstico Ambiental y su respectivo Programa de Adecuacion Ambiental deberd ser
sustentada por dictamenes técnicos y resultados de analisis de laboratorios, debidamente
certificados.

Art. 127.- De acuerdo al Art. 110 de la Ley, el incumplimiento de las condiciones
establecidas en el Permiso Ambiental y en el Programa de Adecuacién Ambiental, motivaran
la suspension de las actividades, obras o proyectos que se encuentren operando, hasta que se
cumpla con las exigencias legales establecidas.

Art. 128.- Durante el primer trimestre de cada afio, el titular debera presentar al Ministerio,
un informe anual sobre el cumplimiento del Programa de Adecuacion Ambiental.

[]

Cumple ‘ No Cumple

Evaluacion del cumplimiento Observaciones: SURESA presenté al MARN en 2019 el diagnostico ambiental y su

programa de adecuacién ambiental para la renovacion del permiso de medio ambiente. Asi
mismo, se presentan todos los afios el informe operacional anual. Se tiene como
oportunidad de mejora realizar un inventario de emisiones atmosféricas segun el art. 65.

Fecha de evaluacién 3/12/2021

Responsable de evaluacion Gestor de calidad y de ambiente

‘ Ficha de requisitos legales de aplicacion

Nombre de la legislacion Decreto No. 527 Ley de gestion integral de residuos y fomento al reciclaje

Centro donde se aplica SURESA S.A.de C.V.

Art. 1.- La presente ley tiene por objeto lograr el aprovechamiento y disposicién final
sanitaria y ambientalmente segura de los residuos, a fin de proteger la salud de las personas,
el medio ambiente y fomentar una economia circular, a través del establecimiento de una
vision sistémica en la gestion integral de los residuos, la determinacion de los actores y su
forma de interaccion, y la asignacion de responsabilidades para lograr cambios conductuales
en la poblacién. Para lograr lo anterior, se consideraran al menos los procesos siguientes:
disminucién de la generacion de residuos priorizando la prevencion, el fomento a la
reutilizacion, reparacion, el reciclaje y otros tipos de valorizacidn, concientizando a la
poblacion en la preferencia de productos que generen residuos aprovechables.

Requisitos de aplicacién | Art. 19.- Todo generador de residuos esta obligado a: a) Implementar medidas que permitan
la reduccion de su generacion. b) Clasificar y separar los residuos desde la fuente, asi como
entregarlos a un gestor autorizado, de conformidad a la normativa legal vigente y a la
ordenanza municipal que le sea aplicable. ¢) Implementar las medidas necesarias que
garanticen que los residuos generados no pongan en peligro la salud o el medio ambiente, o
signifiquen una molestia por presencia de vectores, riesgos de exposicion a sustancias toxicas
y contaminantes o impactos visuales negativos. d) Implementar el uso de alternativas de
produccién mas limpia y de manejo de residuos en forma integral. Quienes pongan a
disposicion de terceras personas unidades de contencion de residuos, seran responsables de
cumplir con las obligaciones establecidas en los literales b) y c) del inciso anterior. Los
generadores que decidan no entregar sus residuos al servicio de recoleccién municipal, sino
a terceros para su correspondiente tratamiento o disposicion final, deberan asegurarse que




Nombre de la legislacion

Decreto No. 527 Ley de gestion integral de residuos y fomento al reciclaje

Centro donde se aplica

SURESA S.A.de C.V.

Evaluacion del cumplimiento

éstos cuentan con la debida autorizacién para prestar dicho servicio y que los residuos
entregados son gestionados en forma ambiental y sanitariamente segura

Art. 20.- Los consumidores, en razon de los residuos que generan por el consumo de bienes,
tendran la obligacion de efectuar la separacion primaria en la fuente, de depositarlos en
unidades de contencion adecuadas y de entregarlos al recolector municipal o gestor
autorizado, en la forma que previamente haya establecido la municipalidad.

Art. 27.- Los residuos municipales, en adelante RM, corresponden a los generados en
actividades realizadas en las casas de habitacion, las oficinas publicas o privadas, los
resultantes de la limpieza de las vias y lugares publicos; asi como los que provienen de
cualquier otra actividad dentro de establecimientos comerciales e industriales, siempre que
posean caracteristicas similares a los de las casas de habitacion y que no sean considerados
como residuos de manejo especial y peligrosos. Se incluye en esta disposicion, los generados
por eventos en lugares publicos.

Art. 29.- Los residuos peligrosos, en adelante RP, son aquellos que, en estado sélido, liquido
0 gaseoso, poseen alguna de las caracteristicas de corrosividad, reactividad, explosividad,
toxicidad, inflamabilidad o que contienen agentes biolégicos infecciosos que les confieran
peligrosidad, asi como materiales, envases, recipientes, embalajes y suelos que hayan estado
en contacto con residuos o material peligroso. Los residuos peligrosos seran gestionados
segun lo establecido en la Ley de Medio Ambiente, el Reglamento Especial en Materia de
Sustancias, Residuos y Desechos Peligrosos y Convenios Internacionales suscritos sobre la
materia

Art. 30.- Para efectos de esta ley los generadores de residuos se identificaran segun la clase
de residuos generados por su actividad productiva o de consumo, estableciéndose como:
Generadores de RM, Generadores de RME y Generadores de RP.

Art. 31.- La separacion en la fuente serd realizada por el generador de conformidad a lo
estipulado en la respectiva ordenanza municipal, sin embargo, las municipalidades deberan
establecer como exigencia minima la entrega separada de los residuos organicos e
inorganicos.

Art. 32.- Para asegurar la recoleccion diferenciada de los residuos, los generadores deberan
depositarlos en unidades de contencion de acuerdo a la clasificacion y forma establecida en
la respectiva ordenanza municipal.

Art. 34.- La disposicion final y eliminacion de los residuos debe realizarse en rellenos
sanitarios, centros o instalaciones de valoracion energética u otras instalaciones autorizadas
por el MARN, mismas que deben contar con infraestructura y equipamiento acorde al tipo
de residuo, cantidad y volumen, cumpliendo con las condiciones técnicas, ambientales,
sanitarias y de seguridad durante su construccion, operacion y cierre.

Art. 35.- Los residuos que sean recolectados, seran propiedad y responsabilidad de las
municipalidades en el momento que los usuarios del servicio coloquen a disposicion los
residuos para su recoleccion. No obstante, lo anterior, los generadores que por su naturaleza
deban tener su propio manual de gestion de residuos, pueden disponer usar o no, total o
parcialmente segln el residuo que se trate de los servicios municipales.

[

Cumple ‘ No Cumple

Observaciones: SURESA aln no realiza las operaciones de separar los residuos organicos
e inorganicos como se menciona en el art. 31. Asi mismo se esperan los nuevos manuales o
reglamentos que se generen de la ley para la clasificacion especifica de cada residuo.
Igualmente, el centro logistico atin no tiene implementado acciones de reduccion de
residuos como se mencionaen el art. 1y 19.

Fecha de evaluacion

3/12/2021

Responsable de evaluacion

Gestor de calidad y de ambiente




Ficha de requisitos legales de aplicacion

Nombre de la legislacion

Decreto No. 42 Reglamento especial sobre el manejo integral de los
desechos solidos

Centro donde se aplica

SURESA S.A. de C.V.

Requisitos de aplicacion

Evaluacion del cumplimiento

Art. 1.- El presente Reglamento tiene por objeto regular el manejo de los desechos sélidos.
El alcance del mismo sera el manejo de desechos sélidos de origen domiciliar, comercial, de
servicios o institucional; sean procedentes de la limpieza de areas publicas, o industriales
similares a domiciliarios, y de los sdlidos sanitarios que no sean peligrosos

Art. 5.- En aquellos casos en que se establezcan sitios de almacenamiento colectivo temporal
de desechos sélidos en las edificaciones habitables, deberan cumplir, en su grado minimo,
con las siguientes especificaciones: a) Los sistemas de almacenamiento temporal deberan
permitir su facil limpieza y acceso; b) Los sistemas de ventilacién, suministro de agua,
drenaje y de control de incendios, seran los adecuados; c) El disefio deberd contemplar la
restriccion al acceso de personas no autorizadas y de animales; y d) Los sitios seran disefiados
para facilitar la separacion y la recuperacion de materiales con potencial reciclable

Art. 6.- Los contenedores para el almacenamiento temporal de desechos sélidos, deberan
cumplir los siguientes requisitos minimos: a) Estar adecuadamente ubicados y cubiertos; b)
Tener adecuada capacidad para almacenar el volumen de desechos sélidos generados; c)
Estar construidos con materiales impermeables y con la resistencia necesaria para el uso al
que estan destinados; d) Tener un adecuado mantenimiento; y €) Tener la identificacion
relativa al uso y tipos de desechos.

[

Cumple ‘ No Cumple

Observaciones: SURESA no tiene las condiciones en su area de almacenamiento temporal
de desechos sdlidos para la separacion y recuperacion de materiales potencialmente
reciclables como se establece en el art. 5; asi mismo, tampoco dispone con recipientes
identificados relativos al uso y tipo de desechos a disponer como se establece en el art. 6.

Fecha de evaluacién

3/12/2021

Responsable de evaluacion

Gestor de calidad y de ambiente

‘ Ficha de requisitos legales de aplicacion

Nombre de la legislacion

Decreto No. 41 Reglamento especial en materia de sustancias, residuos y desechos
peligrosos

Centro donde se aplica

SURESA S.A.de C.V.

Art. 21 Los generadores de residuos peligrosos deberan fomentar su minimizacién en el
sector productivo, como politica aplicable a sus actividades, a través del uso de tecnologias
que reduzcan la generacion de residuos peligrosos, asi como a través del desarrollo de
actividades y procedimientos que conduzcan a una gestion sostenible de los residuos
mencionados y a la difusion de tales actividades.

Requisitos de aplicacion

Evaluacién del cumplimiento

Art. 22 El generador de residuos peligrosos debera: a. Manejar segregadamente los residuos
peligrosos que no sean compatibles entre si; b. Envasar sus residuos peligrosos en recipientes
que retnan las condiciones de seguridad, plena identificacion de su estado fisico y sus
caracteristicas de peligrosidad e incompatibilidad; c. Dar a sus residuos peligrosos el
tratamiento que le corresponda; y d. Mantener y almacenar sus residuos peligrosos en
condiciones de seguridad y en areas que retinan los requisitos previstos al respecto.

[]

Cumple ‘ No Cumple

Observaciones: SURESA genera residuos peligrosos como baterias de los camiones, aceites
lubricantes, envases metalicos que contenian refrigerantes y lamparas fluorescentes. Estos
sub-productos son almacenados de forma adecuada dependiendo de su naturaleza para evitar
la contaminacion del suelo y aguas residuales. Asi mismo se comercializan a recicladores de
estos materiales con sus respectivos permisos ambientales y de transporte.

Fecha de evaluacion

3/12/2021

Responsable de evaluacion

Gestor de calidad y de ambiente




Ficha de requisitos legales de aplicacion

Nombre de la legislacion

Decreto No. 38 Reglamento especial sobre el control de las sustancias agotadoras de la
capa de 0zono

Centro donde se aplica

SURESA S.A.de C.V.

Requisitos de aplicacién

Evaluacion del cumplimiento

Art. 2 Las disposiciones del presente Reglamento Especial se aplicaran a todas aquellas
personas naturales o juridicas que importen y consuman las sustancias agotadoras de la capa
de ozono y sus mezclas

Art. 12 El Ministerio establecera lineamientos para la acreditacion del Sello Verde "Amigo
del Ozono™" a las personas naturales o juridicas que utilicen tecnologias, equipos y sustancias
alternativas de SAQ y que asi se lo solicitaren.

[]

Cumple ‘ No Cumple

Observaciones: SURESA realiz6 una inversion para el cambio de refrigerante R-22 (SAO)
a R-404a en sus 5 cadmaras frias, sin embargo, un equipo de refrigeracién no soporté el
cambio de la composicion fisicoquimica de la sustancia, por lo que seréd necesario el cambio
del equipo de climatizacién.

Fecha de evaluacion

3/12/2021

Responsable de evaluacion

Gestor de calidad y de ambiente

Nombre de la legislacion

Norma de emisiones atmosféricas fuentes moviles

Centro donde se aplica

SURESA S.A.de C.V.

Requisitos de aplicacion

2. CAMPO DE APLICACION

Esta norma es aplicable en todo el territorio nacional, en lo relativo a la prevencidon y control
de la contaminacién atmosférica generada por las emisiones en cualquier estado de
agregacion de la materia, provocada por fuentes mdviles. Esta norma no aplica para los
vehiculos utilizados para competencia de velocidad.

5.2. Vehiculos con motores que utilicen combustible Diesel para su funcionamiento

CONTAMINANTE UKIDAD LIMITE
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6.1 Niveles maximos de ruidos emitidos por el escape de los vehiculos en condicién estatica.
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Nombre de la legislacion

Norma de emisiones atmosféricas fuentes moviles

Centro donde se aplica

SURESA S.A.de C.V.

6.2 Niveles maximos de ruidos para dispositivos sonoros de los vehiculos automotores|
(pitos, alarmas, sirenas, etc.)

Lirsites minimis permidblis de ruidos gurn
Uyt v sanires e vehioules suramiossre

TIMD DE VEHICULD dB{A)
Motocicleias v motobicicleins 105
Atomoviles, vehiculos misticos, de carga liviama y pesada ¥ ransporie pashice colective 13
Vehirulos de emergencias [F1]

Evaluacion del cumplimiento

[

Cumple

‘ No Cumple

Observaciones: SURESA realiz6 una medicion de emisiones de su flota de camiones en
2020 dando conformidad con los pardmetros, sin embargo, no cuenta con mediciones de
ruido de sus automotores de Diesel ni dispositivos sonoros.

Fecha de evaluacién

3/12/2021

Responsable de evaluacion

Gestor de calidad y de ambiente

Ficha de requisitos legales de aplicacion

Nombre de la legislacion

Ordenanza reguladora del aseo y limpieza del municipio de Soyapango

Centro donde se aplica

SURESA S.A. de C.V.

Requisitos de aplicacion

Evaluacion del cumplimiento

Art. 6.- Toda persona natural o juridica tiene la obligacién de mantener permanentemente
aseada la acera y arriates en todo el frente del inmueble que ocupa, ya sea como propietario,
poseedor, arrendatario 0 a cualquier otro titulo; barriéndolas diariamente y manteniéndolas
libres de escombros, malezas o cualquier otro obstaculo que impida el libre transito. Caso
contrario podréa ser sancionado conforme a la multa establecida en el Art. 22 de la Ordenanza
de Convivencia Ciudadana y Contravenciones Administrativas.

Art. 7.- El barrido de las aceras debera hacerse en el sentido de afuera hacia adentro del
inmueble y no hacia afuera, evitando la acumulacién de residuos en cunetas o tragantes,
teniendo la obligacion de recogerse y depositarse junto con la basura domiciliar

Art. 8.- Se prohibe botar en las calles, aceras, acequias, cauces de rios, canales, plazas,
parques y demas lugares publicos, residuos o desperdicios de cualquier tipo, escombros,
animales sin vida y demas desechos, asi como el derrame 0 escurrimiento de aguas servidas
hacia las calles.

Art. 9.- Toda persona natural o juridica, que ordene o haga descargar cualquier clase de
mercaderias 0 materiales, deberan barrer y retirar los residuos que hayan quedado en la via
publica; si se desconociere quién dio la orden, se hara responsable el conductor o propietario
del vehiculo y a falta de éste lo sera el propietario del inmueble donde se haya efectuado la
descarga

Art. 16.- En todo establecimiento de comercio o industria, que por la naturaleza de su
actividad produzca una gran cantidad de desechos o residuos, deberan tener recipientes
apropiados y sefializados; para que el puablico deposite en ellos dichos desperdicios,
promoviendo la separacion de desechos conforme al tipo de material a desechar.

Art. 30.- Los desechos resultantes de la industria, el comercio y otros deberan ser colocados
en el area asignada por la empresa para la colocacion de los desechos; la cual debera reunir
las caracteristicas necesarias para el paso del camion recolector de basura, debiendo guardar
las medidas dispuestas en esta Ordenanza.

[

Cumple ‘ No Cumple

Observaciones: SURESA cumple con todos los articulos pertinentes para su operacion a
excepcion del art. 16 debido a que no cuenta con recipientes apropiados y sefializados que
promuevan la separacion de los residuos a desechar.

Fecha de evaluacién

3/12/2021

Responsable de evaluacion

Gestor de calidad y de ambiente




Ficha de requisitos legales de aplicacion ‘

Nombre de la legislacion

Acta 1937, punto 14 Norma para regular calidad de aguas residuales de tipo especial
descargadas al alcantarillado sanitario

Centro donde se aplica

SURESA S.A.de C.V.

Requisitos de aplicacion

Evaluacion del cumplimiento

Art. 4 Los niveles maximos permisibles de los parametros de esta Norma deberan ser
alcanzados por medio de los tratamientos respectivos 0 adecuacion de procesos.

; . Valores maximos
Parametro Unidades L.
permisibles
Aceites y grasas mg/| 150
DBO5 mg/| 400
DQO mg/| 1000
pH 5.5-9.0
So6lidos sedimentables ml/I 20
Sélidos suspendidos g/l 450
totales
Temperatura °C 20-35
Nitrégeno total mg/| 100
Detergentes (SAAM) mg/| 35
Fosfatos mg/| A reportar
Turbidez UNT A reportar

Art. 6 Es responsabilidad del operador realizar periédicamente un informe operacional en el
cual se incluirdn los andlisis de vertidos por un laboratorio nacional o internacional
debidamente acreditado, cuyos costos seran sufragados por el responsable de la descarga, el
cual debera ser presentado posteriormente a ANDA.
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Lo paramednes n requizren ser prschicados por un labossone acreditade v deberin
cstar incluidos en el informe operacional.

Art. 9 El responsable de la descarga debera presentar cada afio un informe operacional, a
partir de la fecha de emision del permiso. El contenido del informe operacional periédico
seré: a. Registro de aforos b. Registro de Anélisis de Laboratorio. c. Situaciones fortuitas o
accidentes en el manejo o funcionamiento del sistema que originen descargas con niveles de
contaminantes que contravengan los niveles permisibles. d. Evaluacion actual de los
sistemas. e. Acciones correctivas y de control.

Art. 10 - OTRAS CONDICIONES ESPECIALES

a) Los parametros de calidad de agua que no se consideren en esta norma técnica y que sean
potencialmente contaminantes, perjudiquen al sistema de alcantarillado, dafien el proceso de
tratamiento o a la salud seran fijados en cada caso particular por la ANDA.

b) EI régimen de evacuacién de los efluentes liquidos tratados o dentro de la norma se
establecerd por parte de ANDA para los casos en que pueda afectar la capacidad de los
colectores de aguas negras y del sistema en general.

c) Cada establecimiento debera construir una camara o dispositivo especialmente habilitado
para la toma de la muestra, ubicado entre el tratamiento (si lo hay) y punto de descarga al
alcantarillado; en caso existan varias descargas en diferentes puntos del alcantarillado debera
construirse igual nimero de dispositivos para las tomas de muestras

[]

Cumple ‘ No Cumple

Observaciones: SURESA cumple con todos los parametros establecidos en la normativa y
presenta cada afio de los meses de noviembre el informe operacional para la obtencion del
permiso de vertido de aguas residuales del tipo especial.

Fecha de evaluacion

3/12/2021

Responsable de evaluacion

Gestor de calidad y de ambiente




Ficha de requisitos legales de aplicacion ‘

Nombre de la legislacion Ley de proteccion al consumidor

Centro donde se aplica SURESA S.A. de C.V.

Art. 6.- Los productos y servicios puestos en el mercado a disposicién de los consumidores
no deben implicar riesgos para su vida, salud o seguridad, ni para el medio ambiente, salvo
los legalmente admitidos en condiciones normales y previsibles de utilizacion.
Los riesgos que provengan de una utilizacion previsible de los bienes y servicios, en
atencion a su naturaleza y de las personas a las que van destinados, deben ser informados
previamente a los consumidores por medios apropiados.

Art. 7.- Los proveedores que desarrollen actividades de importacién, produccion,
transformacion, almacenamiento, transporte, distribucion y comercializacion de bienes y
prestacion de servicios deberan, para no arriesgar la vida, la salud, la seguridad de las
personas y el medio ambiente, observar las normas legales, reglamentarias o técnicas que se
dictaren sobre la materia, asi como facilitar el control, vigilancia e inspeccién de las
autoridades competentes. Especialmente estaran obligados a: a) No utilizar sustancias
prohibidas por los tratados vigentes, las Leyes, Reglamentos o segun las listas establecidas
por el Organo Ejecutivo u otras instituciones del Estado, en los limites de sus competencias;
b) No tener o almacenar productos prohibidos en los locales o instalaciones de produccion,
transformacion, almacenamiento, comercializacion o medios de transporte de alimentos o
bebidas; d) No vender o suministrar productos envasados, empacados o sujetos a cualquier
otra clase de medida de precaucion, cuando no contengan los cierres, etiquetas y rétulos; €)
Retirar o suspender cualquier producto o servicio que no se ajuste a las condiciones y
requisitos de prevencion exigidos por las Leyes, Reglamentos y normas aplicables o que
suponga un riesgo previsible para la vida, salud o seguridad de las personas; g) Cumplir las
condiciones exigibles que garanticen la seguridad, calidad y salubridad, tratdndose de
transportes colectivos, instalaciones, locales y espacios de uso publico, en especial los
destinados a menores; h) Proporcionar a la Defensoria del Consumidor la informacién que
ésta les requiera para cumplir eficientemente sus funciones

Art. 8.- Todo productor, importador, distribuidor o comercializador de productos
alimenticios, bebidas, medicinas o productos que puedan incidir en la salud humana o animal,
ademas de cumplir con las normas contenidas en el Codigo de Salud y demés Leyes,
Reglamentos y regulaciones aplicables, deberdn colocar en un lugar visible, en el
Requisitos de aplicacion establecimiento comercial en el que se vendan tales productos, carteles en los que se
consignen los derechos del consumidor.

Art. 14. - Se prohibe ofrecer al publico, donar o poner en circulacién a cualquier otro titulo,
toda clase de productos o bienes con posterioridad a la fecha de vencimiento o cuya masa,
volumen, calidad o cualquier otra medida especificada en los mismos se encuentre alterada.

Art. 27.- En general, las caracteristicas de los bienes y servicios puestos a disposicion de los
consumidores, deberan proporcionarse con informacion en castellano, de forma clara, veraz,
completa y oportuna, segin corresponda, especialmente en los siguientes aspectos:
a) El origen, composicion y finalidad; b) La calidad, cantidad, peso o medida, en su caso, de
acuerdo a las normas internacionales expresadas de conformidad al sistema de medicion
legal o con indicacion de su equivalencia al mismo; c) El precio, tasa o tarifa y en su caso,
el importe de los incrementos o descuentos, los impuestos que correspondan y los costos
adicionales por servicios, accesorios, financiamiento, prérroga del plazo u otras circunstancia
semejantes; d) Fecha de caducidad de los bienes perecederos; y, €) Las instrucciones o
indicaciones para su correcto uso 0 consumo, advertencias y riesgo previsibles. Las
exigencias especiales se determinaran en las normativas de etiquetado, presentacion y
publicidad de los bienes o servicios, aplicables en cada caso, para garantizar el derecho de
los consumidores a una informacion veraz, clara, completa y oportuna.

Art. 28.- Todo productor, importador o distribuidor de productos alimenticios, bebidas,
medicinas o productos que puedan incidir en la salud humana o animal, deberd cumplir
estrictamente con las normas contenidas en el Codigo de Salud y con las regulaciones
dictadas por las autoridades del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, el Consejo
Superior de Salud Publica y del Ministerio de Agriculturay Ganaderia, respectivamente, con
relacion a dichos productos. Debera imprimirse en el envase o empaque de las medicinas,
alimentos, bebidas o cualquier otro producto perecedero, la fecha de vencimiento de los
mismos, los agregados quimicos y las condiciones requeridas para su conservacion; asi como
las reglas para el uso de las medicinas, tales como: dosificacién, contraindicaciones, riesgos
de uso, efectos toxicos residuales y otros, de conformidad a las regulaciones que sobre ello
dicten las autoridades del Ramo de Salud Puablica y Asistencia Social.

[]

Cumple ‘ No Cumple

Evaluacion del cumplimiento Observaciones: SURESA cumple con todos los articulos pertinentes para su operacion de

distribuir productos a sus clientes con respecto a las caracteristicas acordadas, informacion
pertinente y en caso de cambio de productos, se realiza el retiro sin ningun costo al
consumidor segln lo acordado.




Ficha de requisitos legales de aplicacion

Nombre de la legislacion

Ley de proteccion al consumidor

Centro donde se aplica

SURESA S.A.de C.V.

Fecha de evaluacién

3/12/2021

Responsable de evaluacion

Gestor de calidad y de ambiente

Nombre de la legislacion

Ficha de requisitos legales de aplicacion

Reglamento de la ley de proteccion al consumidor

Centro donde se aplica

SURESA S.A.de C.V.

Requisitos de aplicacion

Evaluacion del cumplimiento

Art. 7. Las cldusulas en que se describa el bien o servicio objeto del contrato deberan
contener de manera clara, precisa, veraz, completa y oportuna las especificaciones
siguientes: a) Las caracteristicas del bien o servicio ofrecido; b) La forma en que sera
prestado el servicio o se entregara el bien; c¢) Cualquier efecto secundario en el consumidor,
en su caso; d) Los servicios complementarios; y e) La forma de utilizacién del bien o
servicio, instrucciones o indicaciones para su correcto uso o consumo.

Art. 14. Para dar cumplimiento a la obligacion de informar al consumidor el precio, tasa
o tarifa de todo bien o servicio, incluyendo comisiones y recargos, si fuera el caso, todo
proveedor deberd cumplir los siguientes requisitos: a) En el caso de bienes envasados o
empaquetados, éste debera indicarlos claramente en los empaques o envases, carteles o
cualquier otro medio idéneo, siempre que se cumpla el requisito de poner a disposicion del
consumidor la informacién en forma clara, veraz, completa, oportuna y facilmente accesible;
b) Tratandose de bienes no envasados o empaquetados y del ofrecimiento de servicios,
debera emplear los medios que permitan ponerlos a disposicion del consumidor en forma
clara, veraz, completa, oportuna y facilmente accesible. Para tal efecto, podran utilizarse
carteles, listas colocadas en lugares a disposicién del consumidor que permitan una clara
visualizacion del precio u otros medios idoneos, atendiendo a la especial naturaleza del bien
0 servicio, siempre que se cumpla con los requisitos enunciados

[]

Cumple ‘ No Cumple

Observaciones: SURESA cumple con todos los articulos pertinentes para su operacion de
distribuir productos a sus clientes con respecto a las caracteristicas acordadas, informacion
pertinente y en caso de cambio de productos, se realiza el retiro sin ningun costo al
consumidor segln lo acordado.

Fecha de evaluacion

3/12/2021

Responsable de evaluacion

Gestor de calidad y de ambiente

Nombre de la legislacion

Ficha de requisitos legales de aplicacion

Cadigo de Salud

Centro donde se aplica

SURESA S.A.de C.V.

Requisitos de aplicacion

Art. 85.- Se prohibe elaborar, fabricar, vender, donar, almacenar, distribuir, mantener y
transferir alimentos alterados, adulterados, falsificados; contaminados o no aptos para
consumo humano.

Art. 86.- El Ministerio por si 0 por medio de sus delegados tendra a su cargo la supervision
del cumplimiento de las normas sobre alimentos y bebidas destinadas al consumo de la
poblacion dando preferencia a los aspectos siguientes: a) La inspeccion y control de todos
los aspectos de la elaboracién, almacenamiento, refrigeracion; envase; distribucion y
expendio de los articulos alimentarios y bebidas; de materias primas que se utilicen para su
fabricacion; de los locales o sitios destinados para ese efecto, sus instalaciones, maquinarias,
equipos; utensilios u otro objeto destinado para su operacidn y su procesamiento; las fabricas
de conservas, mercados, supermercados; ferias; mataderos; expendios de alimentos y
bebidas, panaderias; fruterias, lecherias; confiterias; cafés; restaurantes, hoteles; moteles;
cocinas de internados y de establecimientos publicos y todo sitio similar; b) La autorizacion




Ficha de requisitos legales de aplicacion

Nombre de la legislacion Cadigo de Salud

Centro donde se aplica SURESA S.A. de C.V.

para la instalacion y funcionamiento de los establecimientos mencionados en el parrafo
anterior, y de aquellos otros que expenden comidas preparadas, siempre que retinan los
requisitos estipulados en las normas establecidas al respecto. c) El examen médico inicial y
periddico que se estimen necesarios para conocer la calidad, composicion, pureza y valor
nutritivo de los articulos alimentarios y bebidas; ch) EI mantenimiento de servicios
permanentes de veterinaria, para la inspeccion y control de los sitios de crianza y encierro de
animales, en mercados, lecherias; rastros y otros similares; d) El control a posteriori de la
propaganda comercial de articulos alimentarios y bebidas para evitar que induzcan o
constituyan peligro para la salud al anunciar cantidades o propiedades que en realidad no
poseen; e) El examen médico inicial y periddico de las personas que manipulan articulos
alimentarios y bebidas, para descubrir a los que padecen alguna enfermedad transmisible o
que son portadores de gérmenes patgenos. El certificado de salud correspondiente, que
constituird un requisito indispensable para esta ocupacion, deberd ser renovado
semestralmente o con mayor frecuencia si fuere necesario y ninguna persona podra ingresar
0 mantenerse en el trabajo si no cuenta con dicho certificado valido. EI incumplimiento de
esta disposicion debera ser comunicado inmediatamente a la autoridad laboral
correspondiente, para su calificacién como causal de suspension o terminacion del contrato
de trabajo; y, f) De todo otro asunto que se refiera a articulos alimentarios y bebidas que no
estén expresamente consignados en este Codigo y Reglamento respectivo.

[]

Cumple ‘ No Cumple

Evaluacion del cumplimiento

Observaciones: SURESA cumple con los articulos pertinentes para la operacion de
distribuir productos de tal forma que mantengan su calidad y no afecten a la salud de sus
consumidores.

Fecha de evaluacién 3/12/2021

Responsable de evaluacion Gestor de calidad y de ambiente




APENDICE 6: MATRIZ METODOLOGICA DE VARIABLES, TECNICAS E INSTRUMENTOS EN LA INVESTIGACION

Unidad de analisis Variables Método Técnica Instrumentos
Segmentos de Muestra . . ) ; ) )
poblacion (Queé se investiga) (Como) (A traves de qué) (Con que)
Desempefio de calidad -Método descriptivo Observ_amon ordinaria Guia de entrevista
o : - . Entrevista estructurada y . .
Gerente general Desempefio ambiental -Método analitico S Ficha de trabajo para fuentes
asignado 1 Cumplimiento actual PAAS - Método comparativo participativa - . documentales
Sistematizacidn bibliogréafica
-Método descriptivo Observ_amon ordinaria Guia de entrevista
~ . . . Entrevista estructurada y . .
Gerente de calidad 1 Desempefio de calidad - Mgtodo analitico _ participativa Ficha de trabajo para fuentes
-Método comparativo - AR documentales
Sistematizacidn bibliogréafica
~ . -Método descriptivo Observ_auon ordinaria Guia de entrevista
. Desempefio ambiental . o Entrevista estructurada y . -
Gerente de medio limi | - Método analitico S Ficha de trabajo para fuentes
ambiente ! Cumplimiento actual PAAS -Método comparativo participativa, b e documentales
Sistematizacién bibliogréafica
Desempefio de calidad Guia de observacion
Coordinador de Desempefio ambiental -Método descriptivo Observacion ordinaria Cuestionarios
- T 1 Competencias de calidad - Método analitico Sistematizacion bibliografica Ficha de trabajo para fuentes
logistica y distribucion - :
Competencias ambientales documentales
Auxiliares de logistica Competencias de calidad -Método descriptivo Observacion ordinaria Guia de observacion
res de 'og 3 Competencias ambientales -Método analitico Encuestas Cuestionarios
y distribucion
Competencias de calidad -Método descriptivo Observacion ordinaria Guia de observacion
Supervisor 1 Competencias ambientales - Método analitico Encuestas Cuestionarios
Competencias de calidad -Método descriptivo Observacion ordinaria Guia de observacion
Motoristas 10 Competencias ambientales - Método analitico Encuestas Cuestionarios
Competencias de calidad -Método descriptivo Observacion ordinaria Guia de observacion
Despachadores 5 Competencias ambientales - Método analitico Encuestas Cuestionarios

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Rojas Soriano, R. (2013). Guia para realizar investigaciones sociales. 382 Edicion. México D.F. México: Ed. Plaza y Valdés, S.A. pag.202-203.




APENDICE 7: GUIA DE OBSERVACION DEL PROCESO DE DISTRIBUCION

Guia de observacion

Fecha: 10 de noviembre de 2021 Lugar: Antigua Carretera Panamericana
Km 7 ¥, Centro Industrial el Desarrollo,
SURESA

Objetivo: Determinar a través de la observacion los pasos del proceso de distribucion en
SURESA

Auxiliar de logistica recibe hoja de
pedido general de parte de la
administracion SURESA, para entregar el
pedido de la cadena de restaurantes del
dia a los despachadores.

Los despachadores en un area signada
usando las hojas de remision preparan el
pedido por cada restaurante, el producto

se separa identificandolo con un papel

que indica el N° de restaurante.




Segun programacién de ruta los
despachadores cargan los paneles,
ingresando el producto de los tres o
cuatro restaurantes asignados en la ruta y
segun hojas de remision.

El motorista transporta los productos
manejando a una velocidad no mayor a
80km por hora y monitoreando
temperatura en el tablero del vehiculo.

N/A

El motorista ingresa a puntos de venta y
entrega segun hojas de remisién los
productos, cuando termina la descarga de
los materiales el Gerente firmay sella
copia de hoja de remision, aceptando que
se encuentra conforme con la calidad y
cantidad.




APENDICE 8: GUIA DE ENTREVISTA A GERENCIAS

R

10.

11.

12.

13.
14.

15.

Guia de entrevista a Gerencias de SURESA S.A. de C.V.
Fechay hora de entrevista:
Medio de entrevista:
¢ Cual es su nombre?
¢ Qué funcion desempefia en SURESA S.A. de C.V.?
¢ Cuanto tiempo lleva ejerciendo en el puesto?

¢Se tiene un Sistema de Gestion en la organizacion basado en normas
internacionales?

¢, Se cuenta con una politica de calidad y/o de ambiente en la organizacion?, en caso
sea un si, ¢ Cémo se ha comunicado la politica de calidad y/o ambiente?

¢, Se asignan recursos para la gestion de calidad y/o ambiente?

¢ Se cuenta con objetivos y metas de calidad y/o ambiente?, en caso de tener, ¢Se
han comunicado los objetivos de calidad y/o ambiente a todos los niveles de la
organizacién?

¢ Se cuentan con indicadores de desempefios de calidad y ambiente? En caso de
tener indicadores, ¢ Cuales son los indicadores que manejan en calidad y ambiente?

¢Se han recibido capacitaciones relacionados con Sistemas de Gestion?
¢Especificar en qué Sistema de gestion?

¢ Considera que con un sistema de gestion se podria mejorar el desempefio de la
organizacion? ¢Por que?

¢Se han identificado los riesgos y oportunidades con respecto a la gestion de calidad
y ambiente?

¢ Conoce cudles son los aspectos ambientales mas significativos de la organizacion
(ejemplo: generacion de residuos, aguas residuales, ¢uso de recursos naturales y
otros)? ¢Se han comunicado a todos los niveles los aspectos ambientales mas
significativos?

¢ Como evalla la eficacia de las gestiones en calidad y ambiente?

¢ Conoce cudles son los requisitos del PAAS del BID? Y ¢Conoce cuales son las
consecuencias si no se logran cumplir con el PAAS del BID?

¢ Cual es el rol del gerente con respecto al cumplimiento del PAAS?



APENDICE 9: LISTA DE VERIFICACION DE LA NTS ISO 9001:2015 SISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD

Lista de verificacion sobre cumplimiento de requisitos 1ISO 9001:2015

1ISO 9001:2015

Cumple

No
cumple

Evidencias/Observaciones

Resultado
cuantificado
(Si: 1/ No: 0)

4. Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la
Organizacién y de su
Contexto

Si

Se conoce el contexto de SURESA sin
embargo no se evidencié documentado,
solo fue comentado por la gerencia para la
planificacién de las acciones con respecto a
las condiciones internas y externas

4.2 Comprension de las
Necesidades y
Expectativas de las Partes
Interesadas

Si

Se conoce las necesidades y expectativas de
los clientes, colaboradores, entidades
regulatorias, proveedores, contratistas,
accionistas/corporacion; estos fueron
mencionados por entrevista pero no se
evidencio documentado (No es necesario
conservar informacién documentada)

4.3 Determinacion del
alcance del Sistema de
Gestion de la Calidad

No

No se cuenta documentado con un alcance
de un Sistema de Gestion de Calidad

4.4 Sistema de Gestion de
la Calidad y sus Procesos

No

Existen procesos dentro del centro logistico,
sin embargo, no se evidencié cuéles son sus
entradas, las secuencias e interacciones, los
criterios y métodos para asegurar la
operacion eficaz y no se evidencia que
recursos necesitan los procesos.

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y Compromiso

5.1.1 Generalidades

Si

Se evidencia compromiso por los gerentes
al rendir cuenta de sus gestiones, asignar
recursos, tener politicas y comunicar la
importancia de la gestion de calidad
promoviendo la mejora y apoyando a otros
roles pertinentes de la direccion

5.1.2 Enfoque al cliente

No

La gerencia de SURESA y calidad buscan
cumplir regularmente con los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios
aplicables. Sin embargo, no se han tomado
en cuenta los riesgos y oportunidades que
afecten la conformidad de los productos por
no estar identificados en el centro logistico.

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la
Politica de la calidad

Si

Se evidencia politica documentada acorde
al prop6sito y contexto de SURESA,
establece el marco de referencia para

establecer los objetivos de calidad, incluye

el compromiso de cumplir los requisitos
aplicables y la mejora continua del SGC




Lista de verificacion sobre cumplimiento de requisitos 1ISO 9001:2015

No Resultado
1ISO 9001:2015 Cumple cumple Evidencias/Observaciones cuantificado
P (Si: 1/ No: 0)
La politica de calidad se encuentra
5.2.2 Comunicacion de la Si documentada y se ha comunicado dentro de 1
Politica de la calidad las instalaciones de SURESA a inicio de
2021 a través de email, videos y pizarron.
5.3 Roles, Se guen_tg con un organigrama de la
Responsabilidades y organizacion, sin embargo, no se cuenta
: No detallado cuales son los roles y 0
Autoridades en la .
Organizacion responsabllldad_es de _cada puesto para
asegurar la integridad del SGC
6. Planificacion
6.1 Acciones para abordar Riesgos y Oportunidades
No se cuentan con informacion
6.1.1 Planificacion del documentada para la identificacion y
SGC acorde a los No evaluacién de riesgos y oportunidades 0
requisitos 4.1y 4.2 derivados del contexto de la organizacion.
Asi mismo la organizacion
e No se evidencian las acciones para abordar
6.1.2 Planificacion de las . .
acciones No los riesgos y oportunidades en los procesos 0
del SGC ni la evaluacién de su eficacia.
6.2 Objetivos de la Calidad y Planificacion para lograrlos
Existen objetivos de calidad, sin embargo,
6.2.1 Objetivos de calidad No no se han comunicado a las partes 0
pertinentes del SGC, ni se han actualizado.
6.2.2 Planificacion para No se tienen definidas las acciones,
lograr los objetivos de No recursos, responsables, tiempos y 0
calidad evaluacion de objetivos
6.3 Planificacion de los No Los cambios que surgen en SURESA son 0
Cambios un poco de reaccion
7. Apoyo
7.1 Recursos
La organizacion asigna recursos
7.1.1 Generalidades Si monetarios, humano, de formacion, etc. en 1
el presupuesto anual de SURESA
7 1.9 Personas Si La organizacion asigna pgrsonal necesario 1
cuando es pertinente.
SURESA cuenta con infraestructura
adecuada para asegurar la calidad del
7.1.3 Infraestructura Si producto debido a que cuenta con un plan 1
de mantenimiento anual de los equipos e
instalaciones.
7.1.4 Ambiente para la . Sur_e:sa cuenta con un programa d? .
Si proteccion social, psicologica y fisioldgica 1

operacion de los procesos

de los colaboradores y lo demuestra a través




Lista de verificacion sobre cumplimiento de requisitos 1ISO 9001:2015

1ISO 9001:2015 Cumple

No

cumple

Evidencias/Observaciones

de sus comunicaciones internas via E-Mail
con los riesgos psicosociales, acoso laboral
y buzon de quejas de los trabajadores

Resultado
cuantificado
(Si: 1/ No: 0)

7.1.5 Recursos de seguimiento y medici

7.1.5.1 Generalidades Si

La organizacidn asigna presupuesto anual
para la adquisicion de equipos de medicion,
mantenimiento y calibracion de estos. Asi
mismo asigna recursos monetarios para
realizar mediciones a través de laboratorios
acreditados

7.1.5.2 Trazabilidad de las

o Si
mediciones

La organizacion cuenta con informacion
documentada como registros de calibracion
a través de patrones nacionales que
garantizan los resultados. Se evidencia
vifietas y certificados de calibracién de
basculas, balanzas, potenciometro,
refraccion y temperatura por laboratorios de
calibracioén acreditados como “Basculas y
Balanza” y “Toledo”

7.1.6 Conocimientos de la

o Si
organizacion

Las gerencias de la organizacion cuentan
con la experiencia en el mercado, conocen
que necesitan para poder lograr los
objetivos trazados. Asi mismo se transmiten
las lecciones aprendidas como la
importancia de transportar correctamente
los productos y que hacer en caso de
accidentes en los camiones y
retroalimentacion de las quejas de clientes

7.2 Competencia

No

El centro logistico no cuenta con
informacion documentada de las
competencias que necesitan las personas del
proceso de distribucién (educacion,
formacidn o experiencia), tampoco las
necesidades de formacion, ni acciones para
la adquisicion de las competencias
necesarias.

7.3 Toma de Conciencia Si

Se han comunicado politicas, objetivos, su
contribucion con la eficacia y sus
consecuencias

7.4 Comunicacion

No

La organizacién solo se limita con la
comunicacion de sus politicas a sus
colaboradores, sin embargo,
comunicaciones pertinentes al SGC no se
hacen de forma planificada ni la
documentacion de ellas (Se aclara que para
este punto no se requiere un registro.)

7.5 Informacion Documentada




Lista de verificacion sobre cumplimiento de requisitos 1ISO 9001:2015

No Resultado
1ISO 9001:2015 Cumple cumple Evidencias/Observaciones cuantificado
(Si: 1/ No: 0)
La organizacién no cuenta con toda la
informacion documentada requerida por la
7.5.1 Generalidades No norma 1SO 9001:2015 ni los requeridos 0
para asegurar la eficacia del SGC como los
procesos y procedimientos.
La informacién documentada que dispone
. SURESA, esta identificada, descrita con
7.5.2 Creaciony Si titulo, fecha, cddigo; también se tiene 1
actualizacion ! N ’ g0,
establecido en que formatos se encuentran y
un apartado de revision y aprobacion.
La informacién documentada que SURESA
dispone se centraliza en el area
7.5.3 Control de la Si administrativa por lo que se encuentra 1
informacion documentada ! disponible para las personas que lo
necesiten y se protege con el registro de
informacion documentada.
8. Operacion
La organizacidn ya ejecuta procedimientos
8.1 Planificacion y Control enel proceso d_e distripucién, sin meargo,
- No no se tienen sistematizado a través de su 0
Operacional L
documentacién y control que aseguren la
calidad de los productos y servicios.
8.2 Requisitos para los Productos y Servicios
SURESA mantiene evidencia de las
comunicaciones con sus clientes a través de
las fichas técnicas de los productos
8.2.1 Comunicacién con el Si acordados con el cliente, contratos, pedidos 1
cliente del cliente, los cambios de productos en
caso de contingencias o0 agotamiento de
productos y el resguardo de formulas
secretas del cliente.
Las fichas técnicas de los productos que se
8.2.2 Determinacion de los ofrecen al cliente se especifican sus
requisitos para los Si caracteristicas organolépticas y 1
productos y servicios fisicoquimicos con los limites establecidos
por los requerimientos legales.
El centro logistico conserva como registro
los requisitos establecidos por el cliente, los
no establecidos por este, pero necesario
8.2.3 Revision de los cumplir para los productos (como la
requisitos para los Si inocuidad), los requisitos legales, las 1

productos y servicios

medidas de contingencias y los requisitos
nuevos de los productos. Los registros estan
detallados en contratos, e-mails o acuerdos
de reuniones establecidas.




Lista de verificacion sobre cumplimiento de requisitos 1ISO 9001:2015

No Resultado
1ISO 9001:2015 Cumple cumple Evidencias/Observaciones cuantificado
P (Si: 1/ No: 0)
8.2 4 Cambios en los El c_entro logistico comunica a trav_es de
g . reuniones con los clientes los cambios de
requisitos para los Si | q icio d - 1
roductos y servicios 0s productos o servicio de rutas y registra
P puntos acordados en e-mail y actas.
8.3 Diseflo y Desarrol_lq de No aplica SURESA no desarrolla nuevos productos y No aplica
los Productos y Servicios = .
servicios a sus clientes.
8.3.1 Generalidades No aplica SURESA no desarrolla nuevos productos y No aplica
servicios a sus clientes.
8'3:2 F:Iamflcacmn del No aplica SURESA no desarrolla nuevos productos y No aplica
disefio y desarrollo = i
servicios a sus clientes.
8'3.‘3 Fntradas para el No aplica SURESA no desarrolla nuevos productos y No aplica
disefio y desarrollo S i
servicios a sus clientes.
8.3.4 Controles del disefio No aplica SURESA no desarrolla nuevos productos y No aplica
y desarrollo = .
servicios a sus clientes.
8.3.5 Salidas del disefio y No aplica SURESA no desarrolla nuevos productos y No aplica
desarrollo S -
servicios a sus clientes.
8.3.6 Cambios en el disefio No aplica SURESA no desarrolla nuevos productos y No aplica
y desarrollo = .
servicios a sus clientes.
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
SURESA mantiene controles sobre sus
8.4.1 Generalidades Si . proveedoreg y evaIuauc_mps. Al mismo 1
tiempo comunica los requisitos que necesita
de sus productos
El centro logistico controla los productos
suministrados externamente que pueden
8.4.2 Tipo y alcance del Si afectar el SGC definiendo los criterios de 1
control medicion como controles de la calidad al
realizar muestreos en cada lote de producto
que ingresa a las instalaciones.
Se comunica a los proveedores externos a
través de reuniones los requisitos que deben
cumplir en sus procesos, productos y
., servicios a proporcionar; también se aclaran
8.4.3 Informacion para los . . -
Si quienes son los responsables de aprobacion 1

proveedores externos

de productos, las evaluaciones a realizar y
hechas a las organizaciones y las
mediciones de pardmetros de calidad acorde
a las fichas técnicas.

8.5 Produccién y Provision del Servicio




Lista de verificacion sobre cumplimiento de requisitos 1ISO 9001:2015

No Resultado
1ISO 9001:2015 Cumple cumple Evidencias/Observaciones cuantificado
P (Si: 1/ No: 0)
SURESA no dispone de informacion
8.5.1 Control de la documentada para mantener las condiciones
produccion y la prestacion No controladas con respecto a las 0
del servicio caracteristicas de los productos y servicios
que presta, ni los resultados esperados
Se usa plataformas digitales que permiten
8.5.2 Identificacion y Si identificar cantidades, lotes, de los 1
trazabilidad productos que salen de SURESA a traves
del programa SAP
No se cuenta con informacion documentada
8.5.3 Propiedad del cliente No con respecto a per_dldas 0 danos_de 0
pertenencias de los clientes, contratistas y
proveedores
Preserva las salidas durante la produccion y
- . prestacion del servicio, en la medida
8.5.4 Preservacion Si necesaria para asegurarse de la conformidad 1
con los requisitos
SURESA al no ha identificado en matrices
de riesgos y oportunidades cuales son los
8.5.5 Actividades posterior requisitos legales y reglamentarios despues
No de la entrega de productos, las 0
a la entrega ; . .
consecuencias potenciales, el uso previsto
de sus productos, requisitos y
retroalimentaciones del cliente.
El centro logistico no conserva como
8.5.6 Control de los informacion documentada los registros que
. No . S 0
cambios describa los resultados de la revision de
cambios.
8.6 Liberacion de los Se cuenta con registro de las liberaciones de
' D No producto a través de E-Mails de la gestion 0
Productos y Servicios -
de calidad.
8.7 Control de las Salidas La organizacion cuenta con los registros de
No no conformidades y protocolos para separar 0
No Conformes
y actuar sobre ellas
9. Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, Medicion, Analisis y Evaluacién
SURESA ha determinado las cuestiones
9.1.1 Generalidades Si que necesitan seguimiento y medicién en 1

sus productos, cada cuento se lleva a cabo
las mediciones y el analisis de resultados




Lista de verificacion sobre cumplimiento de requisitos 1ISO 9001:2015

No Resultado
1ISO 9001:2015 Cumple cumple Evidencias/Observaciones cuantificado
P (Si: 1/ No: 0)
El centro logistico cuenta con un
9.1 2 Satisfaccion del ) seguimiento del grado de (_:umpllmle_nto de
; Si las necesidades y expectativas del cliente a 1
cliente , 4 .
través de reuniones, e-mail y llamadas
telefonicas.
No se analizan y evaldan el desempefio y
eficacia del SGC, tampoco las
9.1.3 Anaélisis y evaluacién No planificaciones, ni las acciones tomadas 0
para abordar los riesgos y oportunidades
(AUn no determinadas).
9.2 Auditoria Interna
9.2 1 Planificacion de EI centro logistico no rla p_Ianlflcado ni
N No implementado auditorias internas con 0
auditorias internas
respecto al SGC
9.2.2 Plan, criterios, La organizacién no conserva registro del
equipo auditor vy, “programa de auditoria interna” ni los
! ; No - ‘o 0
correcciones y acciones resultados debido a que el centro logistico
correctivas no ha hecho auditorias internas
9.3 Revision por la Direccion
9.3.1 Generalidades Si _Ex!sten revisiones por la gerencia de 1
indicadores de calidad mensualmente
La gerencia realiza revisiones mensuales,
sin embargo, sdlo se limita a los indicadores
de calidad y contexto de la organizacion.
932 Entradas_de I"?l, No No se hace una revision de las no 0
revision por la direccién . . .
conformidades y acciones correctivas, l0s
resultados de seguimiento y medicion,
auditorias internas.
9.3.3 Salidas de la revision No No se cuentan con registros de los 0
por la direccién resultados de la revision por la gerencia.
10. Mejora
La organizacion actia sobre las
oportunidades de mejora identificada en las
10.1 Generalidades No reuniones mensuales de revision, sin 0
embargo, faltan revisar mas elementos que
establece la norma
10.2 No Conformidad y No se cuenta con los registros de no
s - No conformidades y sus acciones correctivas 0
Accion Correctiva . .
junto a los resultados obtenidos
La organizacion necesita primero planificar
sus riesgos y oportunidades para asi poder
10.3 Mejora Continua No tener un seguimiento y control sobre ellos 0
que le permitan determinar sus
oportunidades de mejora continua.
Total 26 27 %Cumplimiento 49%




APENDICE 10: LISTA DE VERIFICACION DE LA NTS ISO 14001:2015 SISTEMA
DE GESTION AMBIENTAL

Lista de verificacion sobre cumplimiento de requisitos 1ISO 14001:2015

Resultado
1SO 14001:2015 Cumple No Evidencias/Observaciones cua}pnﬂcad.o
cumple (Si: 1/ No:
0)
4. Contexto de la organizacion
4.1 Comprension de la Se conoce el contexto de SURESA sin
Organizacién y de su Si embargo no se evidencié documentado, sélo 1
Contexto comentado por las gerencias
Se conoce las necesidades y expectativas solo
de los clientes, proveedores, contratistas,
4.2 Comprension de las entidades gubernamentales y vecinos aledafios
Necesidades y Expectativas Si para su operacion. No se mantienen 1
de las Partes Interesadas documentados (No es requisito mantenerlos
documentados) pero si fueron mencionados
por las gerencias en las entrevistas.
4.3 Determinacion del . L
. No se cuenta como informacion documentada
alcance del Sistema de No el alcance de un Sistema de Gestion 0
Gestion Ambiental
Existen procesos dentro de la organizacion,
4.4 Sistema de Gestion No sin embargo, no se evidencia cudles son los 0
Ambiental procesos e interacciones que tienen incidencia
en el SGA del centro logistico
5 Liderazgo
Se evidencia compromiso por los gerentes al
rendir cuenta de la gestion ambiental,
. asignando recursos, estableciendo politica y
5.1 leerazgo y Si comunicar la importancia del SGA, 1
Compromiso .
asegurandose que se logre alcanzar los
resultados previstos, promoviendo la mejora
continua y apoyando los roles pertinentes.
Se evidencia politica documentada y se ha
comunicado dentro de la organizacion y esta
. . disponible para las partes interesadas que
5.2 Politica Ambiental No ingresan a las instalaciones de SURESA. Sin 0
embargo, no se ha comunicado a la
comunidad y vecinos.
5.3 Roles, Se cuenta con un organigrama de la
Responsabilidades y No organizacion, sin embargo, no se cuenta 0

Autoridades en la
Organizacién

detallado cuales son los roles y
responsabilidades de cada puesto.

6 Planificacion




Lista de verificacion sobre cumplimiento de requisitos 1SO 14001:2015

Resultado
. No . . . cuantificado
1SO 14001:2015 Cumple cumple Evidencias/Observaciones (Si: 1/ No:
0)
6.1 Acciones para abordar Riesgos y Oportunidades
Suresa no cuenta con los procesos necesarios
. para la identificacion y evaluacion de riesgos
6.1.1 Generalidades No y oportunidades, aspectos ambientales y 0
requisitos legales y otros requisitos
SURESA no cuenta con la informacion
documentada de la identificacion de los
6.1.2 Aspectos ambientales No aspectos ar_nblgntales asociados a SUS procesos 0
ni los criterios usados para determinar su
significancia, ni los aspectos ambientales mas
significativos
6.1.3. Requisitos legales y El centro logistico no dlispone informacion
o No documentada de los requisitos legales y otros 0
otros requisitos e X
requisitos aplicables
No se puede cumplir con este punto debido a
e que no pueden planificar si no tienen
6.14 Plan_lflcamon de No identificado sus aspectos ambientales 0
acciones R Ny
significativos, requisitos legales y otros
requisitos y los riesgos y oportunidades
6.2 Objetivos Ambientales y Planificacion para lograrlos
SURESA no tiene como evidencia
documentada objetivos que tomen en cuenta
6.2.1 Objetivos ambientales No sus aspectos ambientales significativos, 0
requisitos legales y otros requisitos, y riesgos
y oportunidades.
6.2.2 Planificacion de No cum,ple al no tener objetivos del Slstemal
acciones para lograr los No de Qestlon Amblpntal en donde se detalle qué 0
L : acciones se requieren, recursos, responsables
objetivos ambientales s A
ni tiempos de finalizacion.
7 Apoyo
La organizacion asigna recursos monetarios,
7.1 Recursos Si humano, de formacion, etc. en sus 1
presupuestos anuales
El centro logistico no cuenta con informacion
documentada de las competencias que
necesitan las personas del proceso de
7.2 Competencia No distribucion (educacién, formacién o 0

experiencia), tampoco las necesidades de
formacidn, ni acciones para la adquisicion de
las competencias necesarias.




Lista de verificacion sobre cumplimiento de requisitos 1SO 14001:2015

1SO 14001:2015

Cumple

No
cumple

Evidencias/Observaciones

Resultado
cuantificado
(Si: 1/ No:
0)

7.3 Toma de Conciencia

Si

Se han comunicado politicas, objetivos, su
contribucion con la eficacia y sus
consecuencias

1

7.4 Comunicacion

7.4.1 Generalidades

No

SURESA no cuenta con informacion
documentada de las comunicaciones
correspondientes al SGA

7.4.2. Comunicacién interna

No

El centro logistico no cuenta con procesos
para la comunicacion interna pertinente, que
incluya los cambios en el SGA a todos los
niveles y funciones

7.4.3. Comunicacion
externa

No

El centro logistico no cuenta con procesos
para la comunicacion externa pertinente y lo
que se requiera de los requisitos legales y
otros requisitos

7.5 Informacion Documentada

7.5.1 Generalidades

No

La organizacién no cuenta con la informacion
documentada requerida por la norma
internacional 1SO 14001:2015 ni la que
SURESA determina necesaria para la eficacia
del Sistema de Gestion Ambiental

7.5.2 Creaciony
actualizacion

Si

La informacién documentada que dispone
SURESA, esta identificada, descrita con
titulo, fecha, codigo; también se tiene
establecido en que formatos se encuentran y
un apartado de revision y aprobacion.

7.5.3 Control de la
informacién documentada

Si

La informacién documentada que SURESA
dispone se centraliza en el area administrativa
por lo que se encuentra disponible para las
personas que lo necesiten y se protege con el
registro de informacion documentada. Asi
mismo se evidencio que la informacion
electronica se controla en OneDrive
corporativo colocando restricciéon de cambios
y descarga. Asi mismo se da acceso a las
personas que necesiten la informacién para
ver en la nube.

8. Operacional

8.1 Planificacion y Control
Operacional

No

La organizacion se mantiene operando con los
procesos basicos de distribucion de sus
productos, sin embargo, no toma en cuenta los
aspectos ambientales, requisitos legales y
otros requisitos, ni los riesgos y oportunidades
del SGA




Lista de verificacion sobre cumplimiento de requisitos 1SO 14001:2015

Resultado
. No . . . cuantificado
1SO 14001:2015 Cumple cumple Evidencias/Observaciones (Si: 1/ No:
0)
8.2 Preparacion y No No se tienen planes ante una emergencia, 0
respuestas ante emergencias procedimientos ni formacion en la materia
9. Evaluacién del desempefio
9.1 Seguimiento, Medicion, Anélisis y Evaluacion
SURESA ha identificado qué necesita
seguimiento y medicion, sin embargo, sélo se
9.1.1 Generalidades No I|m|_ta al cumplimiento de r_eqmsnos Iegalgs 0
ambientales como aguas residuales que exige
la ANDA y no el total de los aspectos
ambientales més significativos.
El centro logistico no tiene como informacion
9.1.2 Evaluacion del No documentada ni establecida la frecuencia de 0
cumplimiento evaluacién del cumplimiento ni los resultados
de la evaluacién del cumplimiento
9.2 Auditoria Interna
SURESA no ha determinado auditorias
9.2.1 Generalidades No internas a intervalos planificados conforme a 0
la norma ISO 14001:2015
El centro logistico no tiene disefiado ni
9.2.2 Programa de auditorfa implementado un proceso de auditoria interna
. No | del SGA por lo que no existe documentado un 0
interna « R »
programa de auditoria interna”, ni los
resultados de estas.
Existen revisiones por la gerencia de
9.3 Revision por la indicadores mensualmente, sin embargo, no se
AN No . - 0
Direccion cuenta con informacion documentada de las
salidas de la revision por la gerencia.
10. Mejora
La organizacién no puede actuar sobre las
oportunidades de mejora que se determinen en
los seguimientos y medicion de los
10.1 Generalidades No | parametros ambientales mas significativos, los 0
hallazgos de las auditorias internas ni por las
salidas de las revisiones del SGA por la
gerencia de SURESA
No se cuenta con los registros que detalle la
naturaleza de las no conformidades, las
10.2 No Conformidad y No acciones tomadas posteriormente ni los 0

Accion Correctiva

resultados de las acciones correctivas.
SURESA no tiene un proceso para el
tratamiento de las no conformidades




Lista de verificacion sobre cumplimiento de requisitos 1SO 14001:2015
Resultado
. No . . . cuantificado
1SO 14001:2015 Cumple cumple Evidencias/Observaciones (Si: 1/ No:
0)
La organizacion necesita primero planificar
sus aspectos ambientales mas significativos,
requisitos legales y otros requisitos, gestionar
10.3 Mejora Continua No sus riesgos y oportunidades para asi poder 0
tener un seguimiento y control sobre ellos que
le permitan determinar sus oportunidades de
mejora continua.
Total 7 24 %Cumplimiento 22%

APENDICE 11: LISTA DE VERIFICACION SOBRE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS

BID INVEST

Requisito BID Cumple AU Evidencias/Observaciones
cumple
01. Politica: Entregar una politica ambiental, que tenga Se cuenta politica ambiental
en cuenta el contexto y las necesidades de SURESA Si documentada y se ha comunicado a
S.A.de C.V. algunos niveles de SURESA
No se cuenta con un procedimiento
02. Procedimientos propios para identificar, evaluar y No escrito para la identificacion y
gestionar los posibles riesgos e impactos ambientales evaluacion de riesgos e impactos
ambientales
. . Se cuenta con un programa de manejo
auiones mecidas: (1) un Programa de Monitoreoy | < ambiental que incluye Ia gestion de
S . Si residuos solidos y liquidos. Se realizd
Vigilancia Ambiental, (2) un Programa Integral de .
- . - P al momento de renovar permiso con el
Gestion de Residuos Sélidos y Liquidos MARN
04. Capacidad y competencia organizativa con la No se encuentra documt_entado n
definicién de funciones y asignacion de No . cor_nunlcado las func_lo_nes,
responsabilidades para la implementacion de este SGA asignaciones y responsabilidades de
los colaboradores
05. Protocolos para la preparacion y respuesta ante No '?Irg sle r(;]uentta:jdocuTentﬁdo dm
situaciones de emergencia piementado prolocolos de
emergencia
. S No se cuenta con la identificacion de
06. Métodos o planes de participacion de actores claves No actores sociales claves
07. Mecanismos de comunicacion externa 'y de No No cuenta con mecanismo de
recepcion de reclamos comunicacién externa
08. Protocolos para la divulgacion de informacion a las No No cuenta con protocolo de
comunidades divulgacion de informacion
09. Protocolos para la evaluacion y mejora continua del No Se cuenta con revisiones de resultados
SGA por la gerencia
10. Auditorias e inspecciones periddicas de los No SURESA no ha realizado con
requerimientos ambientales auditorias e inspecciones de ambiente
Total 2 8 Cumplimiento: 20%




APENDICE 12: CUESTIONARIO PARA MEDIR LOS CONOCIMIENTOS EN CALIDAD
DEL PERSONAL DEL PROCESO DE DISTRIBUCION.

Cuestionario sobre conocimientos de calidad con su porcentaje de respuestas correctas e incorrectas

NG Cuestionario sobre conocimientos de Calidad % correcto | % incorrecta
¢ Cudl es temperatura de almacenamiento y transporte de vegetales, lacteos,
1 P - 95% 5%
cérnicos, bebidas, carnes frescas es?
2 Los productos se deben despachar a I_os restal_Jrrflntes tomando el siguiente método 40% 60%
de inventario:
3 ¢Cual es la maxima cantidad de cesas plasticas con producto a estibar? 40% 60%
4 ¢De cuénto es el cubicaje maximo de carga de producto en los camiones? 40% 60%
5 | ¢A qué condicion de temperatura debe almacenarse y transportarse los empaques? 60% 40%
6 Antes de la carga de productos refrlge_rad_os er? Panel de transporte se debe hacer 550 45%
lo siguiente:
¢ Quién es responsable de asegurar la cantidad correcta de pedidos que se ha
7 . - 30% 70%
cargado en vehiculo, para evitar faltantes?
¢La velocidad méxima de transporte en el trayecto de SURESA a restaurantes
8 ; ~ 95% 5%
para evitar dafiar los productos?
9 ¢El tiempo méximo que el productp congelado puede transportarse en paneles 10% 90%
refrigerados es?
10 ¢Quién debe firmar de conforme la hoja de remision cuando se entrega producto 90% 10%
en restaurantes?
Total 56% 44%

APENDICE 13: RESULTADOS DE CUESTIONARIO PARA DETERMINAR EL GRADO
DE CONOCIMIENTO DE PROCESOS Y CALIDAD

Los datos correctos en los graficos de barra se representan con color azul.

Pregunta 1: ;Cual es temperatura de almacenamiento y transporte de vegetales, lacteos,
carnicos, bebidas, carnes frescas, etc.?

Frecuencia

20 B CORRECTO H INCORRECTO

18
16
14
12
10

oON B O

|
35°F a 39°F 6°F a 10°F 40°F a 45°F

CUENTA 19 1 0
Respuestas




Pregunta 2: Los productos se deben despachar a los restaurantes tomando el siguiente
método de inventario:

14 B CORRECTO M INCORRECTO
12
o 10
2 8
>
§ 6
Loy
2
0 | [ ]
ambas opciones PEPS UEPS
son correctas
Total 6 12 1

Respuestas

Pregunta 3: ;Cual es la maxima cantidad de cestas plasticas con producto que se pueden
estibar?

12 B CORRECTO M INCORRECTO
10

Frecuencia
(o2} [e¢]

SN

: -
0
10 cestas 5 cestas 8 cestas

Total 2 8 10
Respuestas




Pregunta 4: ¢ De cuanto es el cubicaje maximo de carga de producto en los camiones?

B CORRECTO ®INCORRECTO

40%
60%
100% 75% 90%
Total 4 8 8
Respuestas

Pregunta 5: ¢ A qué condicion de temperatura debe almacenarse y transportarse los
empaques?

Frecuencia

O P, N W P 01O N O ©

14 B CORRECTO W INCORRECTO
12
10
.o
2 s
[}
3
o 6
[N
4
: ]
0 , ) -
Ambiente Congelacion Refrigeracion
Total 12 2 6

Respuesta



Pregunta 6: Antes de la carga de productos refrigerados en panel de transporte se debe
hacer lo siguiente:

12 B CORRECTO W INCORRECTO
10

Frecuencia
o

4
2
Apagar el ambas opciones Pre-enfriar el
vehiculo son correctas panel
Seriesl 0 9 11
Respuestas

Pregunta 7: ¢;Quién es responsable de asegurar la cantidad correcta de pedidos que se ha
cargado en vehiculo, para evitar faltantes?

16 B CORRECTO W INCORRECTO
14
12
S 10
[y
S 8
3
T 6
4
2
0 Auditor d
Despachador Motorista uditor de
calidad
Seriesl 14 6 0

Respuestas




Pregunta 8: ¢La velocidad maxima de transporte en el trayecto de SURESA a
restaurantes para evitar dafar los productos?

20 B CORRECTO ®INCORRECTO
18
16
© 14
S 12
S 10
[&)
L 8
- 6
4
2
0 [
80 km x hora 90 km x hora 100 km x hora
Series1 19 1 0
Respuesta

Pregunta 9: ¢De cuanto es el tiempo maximo que el producto congelado puede
transportarse en paneles refrigerados?

12 W CORRECTO ™ INCORRECTO
10

(o]

Frecuencia
()]

4
2 ]
0

4 horas 6 horas 8 horas

Total 10 8 2

Respuesta



Pregunta 10: ¢quién debe firmar de conforme la hoja de remision cuando se entrega
producto en restaurantes?

Frecuencia
=
o

20 B CORRECTO  m INCORRECTO
18

16
14
12

oN O

Gerente de . No necesita
Motorista .
restaurante firma

Seriesl 18 2 0
Respuesta

APENDICE 14: CUESTIONARIO PARA MEDIR LOS CONOCIMIENTOS
AMBIENTALES DEL PERSONAL DEL PROCESO DE DISTRIBUCION.

Cuestionario sobre conocimientos ambientales con su porcentaje de respuestas correctas e incorrectas

N° Cuestionario sobre conocimientos ambientales % correcto | % incorrecta
1 | ;Cdémo debe disponerse los aceites lubricantes de los vehiculos? 90% 10%
2 | ¢Qué acciones podemos hacer para ahorrar energia eléctrica? 90% 10%
3 | ¢Cdmo usted puede optimizar/ahorrar el uso de agua? 65% 35%

¢ COmo se debe disponer/desechar el papel y carton que ya no se utiliza en las

4 |instalaciones de SURESA? 85% 15%
5 | ¢Qué se debe hacer para ahorrar Diesel de los vehiculos de distribucion? 95% 5%

¢El aceite quemado que retorna de los restaurantes se debe disponer de la
6 |siguiente forma? 70% 30%
7 | ¢El Gas licuado de petrdleo (GLP) se debe usar solamente para lo siguiente? 55% 45%
8 | ¢Qué debemos hacer para ahorrar energia de las camaras refrigerantes? 90% 10%
Total 80% 20%




APENDICE 15: RESULTADOS DE CUESTIONARIO PARA DETERMINAR EL GRADO
DE CONOCIMIENTO AMBIENTAL

Los datos correctos en los graficos de barra se representan con color verde.

Pregunta 1: ; Cémo debe disponerse los aceites lubricantes de los vehiculos?

Frecuencia

PREREEEN
ONPOOONDPOOO

Total

Desechar en
drenaje comun

Tratarlo como
desecho especial
por medio de un
gestor reciclador

autorizado

1 18

Tratarlo como
desecho comun

Respuesta

B CORRECTO m®INCORRECTO

Pregunta 2: ;Qué acciones podemos hacer para ahorrar energia eléctrica?

20
18
o 16
LR
g 10
o 8
L 6
w 4
2
0
Seriesl

Mantener
apagadas las
luminarias en
las bodegas
donde no se

esta operando.

18

Ninguna de las Mantener las

respuestas luminarias
anteriores es encendidas en
correcta. todo momento.
2 0

Respuesta

B CORRECTA ®[NCORRECTA




Pregunta 3: ; CoOmo usted puede optimizar/ahorrar el uso de agua?

14 B CORRECTAS M INCORRECTAS
12
°
c 8
3 6
Loy
2
0 Amb Inf
. mbas Se debe usar el ntormar para
opciones son ) reparar fugas
agua necesaria
correctas de agua
Seriesl 13 7 0

Respuesta

Pregunta 4: ;Como se debe disponer/desechar el papel y cartén que ya no se utiliza en
las instalaciones de SURESA?

18 W CORRECTO M INCORRECTO
16
14
o 12
2
< 10
3 8
g
w 6
4
2
’ — ]
. Tratarlo como Tratarlo como
Reciclarlo ) _
desecho comun = desecho especial
Total 17 1 2

Respuesta



Pregunta 5: ;Qué se debe hacer para ahorrar diesel de los vehiculos de distribucién?

Frecuencia

Seriesl

20
18
16
14
12
10
8
6
4
2
0

En el retorno a
SURESA cuando
el vehiculo solo
carga cestas sin
producto
mantener el
termo apagado

19

En el retorno a
SURESA cuando
el vehiculo solo
carga cestas sin
producto
mantener el
termo
encendido

1

Respuesta

Aumentar la
velocidad en
carretera libre
para disminuir
el tiempo de
encendido del
vehiculoy
ahorrar
energia.

0

B CORRECTO m®INCORRECTO

Pregunta 6: ¢El aceite quemado que retorna de los restaurantes se debe disponer de la
siguiente forma?

Frecuencia

16
14
12
10

o N B~ OO

Tratarlo como
desecho comun

re-utilizarlo para

procesos

Respuesta

Tratarlo como
desecho especial

B CORRECTO m®INCORRECTO




Pregunta 7: El gas licuado de petréleo (GLP) se debe usar solamente para lo siguiente:

Frecuencia

12

=
o

o N B O

Total

Usar para la
activar la
caldera

11

Ambas son
correctas

8

Respuesta

Usar para

calentar el agua

de uso comun
1

B CORRECTO mINCORRECTO

Pregunta 8: ;Qué debemos hacer para ahorrar energia de las camaras refrigerantes?

Frecuencia

20

16
14
12
10

ONBO0O

Total

Abrir las puertas
solo cuando sea
necesario y sin
quitar las
cortinas
hawaianas.

18

I
Mantener las
puertas abiertas
pero con las
cortinas
hawaianas
puestas en su
lugar.

1

Respuesta

Resetear el
termostato a
temperaturas

de congelacion

B CORRECTO mINCORRECTO




APENDICE 16: LISTA DE VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS

LEGALES

REGULACION

Cumple

No
cumple

Evidencias/Observaciones

Resultado
cuantificado

Ley de proteccion al consumidor

Art. 14.- Se prohibe ofrecer
al publico, donar o poner en
circulacion a
cualquier otro titulo, toda
clase de productos o bienes
con posterioridad
a la fecha de vencimiento o
cuya masa, volumen,
calidad o cualquier
otra medida especificada en
los mismos se encuentre
alterada.

Si

Reglamento de la ley de proteccion al consumidor

SURESA no distribuye un producto
vencido o alterado debido a que se hace
una inspeccidn junto al cliente en donde

se acepta el producto o se rechaza en

caso no cumpla con sus expectativas.

Art. 43.- Los proveedores no
podréan ofrecer al publico,
donar o poner en circulacion a
cualquier titulo, toda clase de
productos o bienes, con
posterioridad a la fecha de
vencimiento. La fecha colocada
en el empaque, ya sea como
fecha de vencimiento,
caducidad, expiracion o como
limite para el consumo del bien
o0 producto en dptimas
condiciones, podra expresarse
utilizando cualquiera de las
palabras, frases o abreviaturas
siguientes: “Fecha de
vencimiento”, “Consumirse
antes de”, “Vence”, “Fecha de
caducidad”, “Expira el”,
“EXP.”, “VTO.”, “Venc.”,
“V.”, “Cad.”, “Ven.”, o
cualquier otra frase que indique
claramente al consumidor la
fecha de vencimiento del

producto.

Si

Si se cumple debido a que en SURESA
no se reciben productos de sus
proveedores sin su respectivo

etiquetado.




formulario ambiental que ésta
requiera con la informacion
que se
solicite. El Ministerio
categorizaré la actividad, obra
0 proyecto, de acuerdo a su
envergadura y a la naturaleza
del impacto potencial.

requisito aplicara cuando el centro
logistico cambie de actividad, realice
rehabilitacién, ampliacion.

REGULACION Cumple | _NO Evidencias/Observaciones REEUIEED
cumple cuantificado
Ley de Medio Ambiente
Art. 19.- Para el inicio y
operacion, de las actividades,
obras o proyectos definidos en
esta SURESA cuenta con su permiso
ley, deberan contar con un Si ambiental renovado por segunda 1
permiso ambiental. ocasién. El primer permiso lo tuvo en el
Correspondera al Ministerio afio 2016 e inici6 renovacion en 2019.
emitir el permiso ambiental,
previa aprobacion del estudio
de impacto ambiental.
Art. 20.- El Permiso Ambiental
obligara al titular de la
actividad, obra o proyecto, a
realizar
pri:?/%isc:gz a;felgszzi?’)i o SURESA para_la obter)cic’)n por pri,mera
compensacién' establecidos en . vez d?' permiso amblengal realiz un
el Pr(')grama Si estudio de impacto ambiental con un 1
q : . consultor registrado en el MARN para
e Manejo Ambiental, como su validacion
parte del Estudio de Impacto '
Ambiental, el cual sera
aprobado como condicion para
el otorgamiento del Permiso
Ambiental.
Art. 21.- Toda persona natural
0 juridica debera presentar el
C?%;Z%?g%?ﬁeﬁgﬁ;:e SURESA para_la obter_wci()n por pri,mera
ejecutar las siguientes ) vez d«_al permiso amblenFaI realiz6 un
actividades, obras o proyectos: Si estudio de |mpacto ambiental con un 1
. ' : ’ consultor registrado en el MARN para
j) Plantas o complejos su validacion
pesqueros, industriales, '
agroindustriales, turisticos o
pargues recreativos;
Art. 22.- El titular de toda
actividad, obra o proyecto que
requiera de permiso ambiental
para su realizacion o
fun0|pr_1am_|§:nto, ampllacu_)p, Actualmente el requisito no aplica
rehabilitacion o reconversion debido a que SURESA ya fue
presentarielbl\ilrﬁ] isterio el _ categorizado desde _eI afio 2_016 para la _
No aplica gestion del permiso ambiental. El No aplica




REGULACION

No

Cumple cumple

Evidencias/Observaciones

Resultado
cuantificado

Art. 29.- Para asegurar el
cumplimiento de los Permisos
Ambientales en cuanto a la
ejecucion de los Programas de
Manejo y Adecuacion
Ambiental, el titular de la obra
0
proyecto debera rendir una
Fianza de Cumplimiento por un
monto equivalente a los costos
totales de las obras fisicas o
inversiones que se requieran,
para cumplir con los planes de
manejo y adecuacion
ambiental. Esta fianza durara
hasta que dichas obras o
inversiones se hayan realizado
en la forma previamente
establecida.

Si

SURESA paga una fianza con el Fondo
de Inversion Ambiental de EI Salvador
(FIAES) y renové en febrero 2021.

Reglamento general de

la Ley de Medio Ambiente

b. Presentar al Ministerio el
Formulario Ambiental de la
actividad, obra o proyecto;

Si

SURESA ingreso nuevo formulario en
2020 vy recibi6 la resolucion MARN-
DEC-GEA-2679-2007-2021 con la
validacion del nuevo formulario por
cambios de actividad

c. Presentar el Estudio de
Impacto Ambiental, de
conformidad a los Términos de
Referencia elaborados con base
a los lineamientos
proporcionados por el
Ministerio;

No aplica

SURESA presentd Estudio de Impacto
Ambiental en 2016 para la obtencion del
primer permiso ambiental

No aplica

d. Financiar la consulta publica
de los Estudios de Impacto
Ambiental, de acuerdo con el
Art. 25 literal a) de la Ley;

No aplica

No aplica

e. Presentar al Ministerio, la
Fianza de Cumplimiento
Ambiental, por un monto

equivalente a los costos de las
obras fisicas o inversiones que
se requieran para implementar
el Programa de Manejo o
Adecuacion Ambiental, y
cuando corresponda de
conformidad al Art. 55 de la
Ley, la fianza que garantice el
establecimiento del plan
institucional de prevenciony
contingencia;

Si

SURESA paga una fianza con el Fondo
de Inversion Ambiental de EI Salvador
(FIAES) y renovo en febrero 2021.




REGULACION

No

Cumple cumple

Evidencias/Observaciones

Resultado
cuantificado

f. Obtener del Ministerio el
Permiso Ambiental,
previamente al inicio de la
actividad, obra o proyecto
publico o privado, de acuerdo
al Art. 19 de la Ley;

Si

SURESA obtuvo su primer permiso en
2016 con la resolucion MARN-No-
2679-269-2016 y esta en tramite de

renovar por segunda gestion. MARN ha

emitido una resolucion para proceder
con la nueva fianza y compensacion
ambiental en su resolucion MARN-

DEC-GEA-2679-2007-2021 para emitir

el permiso renovado.

g. Ejecutar el Programa de
Manejo Ambiental;

Si

SURESA en la presentacion del
formulario ambiental disefié con ayuda
de un consultor en programa de manejo

ambiental

h. Cumplir con las
disposiciones del Ministerio en
lo relativo a la realizacion de
las Auditorias de Evaluacion
Ambiental;

Si

SURESA tiene un protocolo para dejar
ingresar a los auditores del MARN
siempre y cuando tengan sus
credenciales que aseguren que laboran
para la entidad. Asi mismo deben
cumplir las disposiciones que los
auditores envien

Art. 20.- Para la realizacion o
funcionamiento, ampliacion,
rehabilitacién o reconversion
de las actividades, obras o
proyectos referidos en el Art.
21 de la Ley, el titular debera
proporcionar al Ministerio, a
través del Formulario
Ambiental, la informacion que
se solicite, en cumplimiento al
Art. 22 de la Ley.

No aplica

No aplica a SURESA hasta que realice
una ampliacion, rehabilitacion o
reconversion de las actividades.

No aplica

Art. 23.- El Estudio de Impacto
Ambiental incluird como
minimo: a. Titulo y autores; b.
Resumen ejecutivo del estudio;
c. Descripcion del proyecto y
sus alternativas;

d. Consideraciones juridicas y
de normativa ambiental
aplicables, relativas a la
actividad, la obra o el proyecto;
e. Descripcion, caracterizacion

y cuantificacion del medio

ambiente actual, de los
componentes fisicos,
bioldgicos y socioeconémicos,
del sitio y area de influencia;

f. Identificacidn, priorizacion,

prediccion y cuantificacion de

No aplica

los impactos ambientales;

SURESA realizé un Estudio de Impacto

Ambiental en 2016 para la gestion del

permiso. Se realizara cuando exista un
cambio en el centro logistico.

No aplica




REGULACION

Cumple

No
cumple

Evidencias/Observaciones

Resultado

cuantificado

g. Interpretacion de los
resultados del analisis
beneficio-costo, rentabilidad y
eficiencia, considerando
factores técnicos, econémicos,
sociales y ambientales
(aplicables a
actividades, obras o proyectos
del sector publico); h.
Programa de Manejo
Ambiental; i. Apéndice:
Mapas, métodos de evaluacién
utilizados, estudios técnicos,
tablas,
graficos, relatoria de las
Consultas Publicas realizadas a
iniciativa del titular, ademés
del estudio de riesgo, si
procede.

Art. 24.- El Programa de
Manejo Ambiental
comprendera los componentes
siguientes: a. Determinacion,
priorizacion y cuantificacion de
las medidas de prevencién,
atenuacién y compensacion de
los impactos ambientales y
determinacion de inversiones
necesarias; b. Monitoreo; c.
Cierre de operaciones y
rehabilitacién, cuando proceda;
y d. El estudio de riesgo y
manejo ambiental, en los casos
que fuere necesario.

Si

SURESA presentd al MARN el
programa de Manejo Ambiental con las
firmas y sellos del representante legal

Ley de

Gestion integral de

residuos y fomento al reciclaje

Generador de residuos
Art. 19.- Todo generador de

residuos esta obligado a:

a) Implementar medidas que
permitan la reduccién de su
generacion.

b) Clasificar y separar los
residuos desde la fuente, asi
como entregarlos a un gestor
autorizado, de conformidad a la
normativa legal vigente y a la
ordenanza municipal que le sea
aplicable. ¢) Implementar las
medidas necesarias que
garanticen que los residuos

generados no pongan en

No

SURESA sdlo se limita a clasificar
cartdn por lo que se incumple la
clasificacion total de los productos. Asi
mismo aun no existe un procedimiento
gue permita mantener orden y limpieza
en el almacenamiento y clasificacién de
residuos solidos




REGULACION

Evidencias/Observaciones

Resultado
cuantificado

peligro la salud o el medio
ambiente, o signifiquen una
molestia por presencia de
vectores, riesgos de exposicion
a sustancias toxicas y
contaminantes o impactos
visuales negativos.

d) Implementar el uso de
alternativas de produccion mas
limpia y de manejo de residuos

en forma integral.

Art. 31.- La separacion en la
fuente seré realizada por el
generador de conformidad a lo
estipulado en la respectiva
ordenanza municipal, sin
embargo, las municipalidades
deberén establecer como
exigencia minima la entrega
separada de los residuos
organicos e inorganicos.

SURESA no hace una separacion de
residuos orgénicos e inorganicos

Art. 32.- Para asegurar la
recoleccion diferenciada de los
residuos, los generadores
deberan depositarlos en
unidades de contencion de
acuerdo a la clasificacion y
forma establecida en la
respectiva ordenanza
municipal.

Las municipalidades ain no establecen
la clasificacion y forma de disponer los
residuos solidos

No aplica

Art. 50.- Las infracciones
graves y muy graves seran
sancionadas por el Ministerio
de Medio Ambiente y Recursos
Naturales de conformidad
al procedimiento establecido en
la Ley del Medio Ambiente. I.
Constituiran infracciones
graves:

a) Entregar residuos a gestores
no autorizados.

b) Realizar el transporte de
residuos en vehiculos no
autorizados, o que se
encuentren dafiados y no
cumplan con el manejo
adecuado de los residuos

Cumple AU
cumple
No
No aplica
Si

SURESA entrega sus residuos sélidos a
gestores autorizados con los permisos
del VMT de carga y de transporte de

desechos solidos y peligrosos. Al mismo

tiempo requiere que los gestores tengan
un registro en MIDES para disponer sus
residuos.

Reglamento especial sobre el manejo integral de los desechos




REGULACION

Cumple

No

cumple

Evidencias/Observaciones

Resultado
cuantificado

Art. 5.- En aquellos casos en
que se establezcan sitios de
almacenamiento colectivo

temporal de desechos sdlidos

en las edificaciones habitables,
deberan cumplir, en su grado
minimo, con las siguientes
especificaciones: a) Los
sistemas de almacenamiento
temporal deberan permitir su
facil limpieza y acceso; b) Los
sistemas de ventilacion,
suministro de agua, drenaje y
de control de incendios, seran
los adecuados; ¢) El disefio
deberé contemplar la
restriccion al acceso de
personas no autorizadas y de
animales; y d) Los sitios seran
disefiados para facilitar la
separacion y la recuperacion de
materiales con potencial
reciclable. Disposiciones
relativas a los Contenedores

No

El disefio del area de almacenamiento
temporal de residuos no contempla la
separacion de residuos reciclables

Art. 6.- Los contenedores para
el almacenamiento temporal de
desechos solidos, deberén
cumplir los siguientes
requisitos minimos: a) Estar
adecuadamente ubicados y
cubiertos; b) Tener adecuada
capacidad para almacenar el
volumen de desechos sélidos
generados; c) Estar construidos
con materiales impermeables y

con la resistencia necesaria
para el uso al que estan
destinados; d) Tener un
adecuado mantenimiento; y €)
Tener la identificacion relativa
al uso y tipos de desechos.

No

Los contenedores no estan identificados
para el almacenaje de tipos de desechos

Reglamento especial

de sustancias, residuos y desechos peligrosos

Art. 5 El Ministerio, en
coordinacion con las

instituciones responsables del

control de trénsito de las Si
sustancias y residuos

peligrosos, velara porque

aquéllas cumplan con los

requisitos establecidos en los

SURESA entrega sus residuos sélidos a
gestores autorizados con los permisos
del VMT de carga y de transporte de
desechos solidos y peligrosos. Al mismo
tiempo requiere que los gestores tengan
un registro en MIDES para disponer sus
residuos.




REGULACION

Cumple

No
cumple

Evidencias/Observaciones

Resultado
cuantificado

instrumentos juridicos
nacionales e internacionales, de
manera que se garantice la
proteccion a la salud humana y
el medio ambiente.

Art. 17 Los generadores de
residuos peligrosos, asi como
las personas naturales o
juridicas que usen, generen,
recolecten, almacenen,
reutilicen, reciclen,
comercialicen,
transporten o realicen
tratamiento de dichos residuos,
seran responsables del
cumplimiento de las
disposiciones de la Ley, de este
Reglamento y de las reglas
técnicas que de él se deriven,
estando obligados a determinar
su peligrosidad y a registrarse
en el Consejo, asi como a
mantenerse actualizados en
dicho Registro.

Si

SURESA ha clasificado sus sustancias
peligrosas y forma de disponer sus
residuos peligrosos entregando a
gestores autorizados por residuos de
camiones y lubricantes hidrocarburos.

Reglamento sobre el control de Sustancias agotadoras de la capa de ozono

Art. 3 El Plan Nacional para la
Proteccion de la Capa de
Ozono que ordena el Art. 47
letra c) de la Ley del Medio
Ambiente, en adelante la Ley,
deberé contener como minimo:
a. Un programa de
reconversion industrial para
sustitucion tecnoldgica de las
sustancias agotadoras de la
capa de ozono, en la
fabricacion de equipos de
refrigeracion;

No

SURESA ha realizado cambios en 4 de
sus 5 cdmaras cambiando refrigerante
R-22 por R-404a. El equipo més antiguo
no pudo sustituirse el SAO R-22 porque
no eran compatibles las propiedades
fisicoquimicas del otro refrigerante.

Norma de emisiones atmosféricas fuentes moéviles

Art. 2 La norma es aplicable en
todo el territorio nacional, en lo
relativo a la prevencion y
control de la contaminacion
atmosférica generada por las
emisiones en cualquier estado
de agregacion de la materia,
provocada por fuentes moviles.
Esta norma no aplica para los
vehiculos

Si

SURESA realiza mediciones anuales de
sus emisiones de fuentes moviles. En
2021 se realizaron las mediciones a 10
camiones.




. No . . . Resultado
REGULACION Cumple cumple Evidencias/Observaciones cuantificado
utilizados para competencia de
velocidad.

Ordenanza reguladora del aseo y limpieza del municipio de Soyapango

Art. 6.- Toda persona natural o
juridica tiene la obligacién de
mantener permanentemente
aseada
la acera y arriates en todo el
frente del inmueble que ocupa
ya sea como propietario,

poseedor,
arrendatario o a cualquier otro
titulo; barriéndolas diariamente Se asignan colaboradores que apoyan
y manteniéndolas libres de Si con la limpieza de las aceras de 1
escombros, malezas o cualquier SURESA diariamente.

otro obstaculo que impida el
libre transito. Caso contrario
podra
ser sancionado conforme a la
multa establecida en el Art. 22
de la Ordenanza de
Convivencia Ciudadana y
Contravenciones
Administrativas
Art. 7.- El barrido de las aceras
debera hacerse en el sentido de
afuera hacia adentro del
inmueble
y no hacia afuera, evitando la

Se asignan colaboradores que apoyan

acumulacion de residuos en Si con la limpieza Qe_las aceras de 1
- SURESA diariamente.
cunetas o tragantes, teniendo la
obligacién de recogerse y
depositarse junto con la basura
domiciliar.
Aurt. 13.- Se prohibe el
lanzamiento de liquidos
contaminantes en espacios El centro logistico tiene dentro de sus
publicos, tales como las instalaciones un sistema de tuberias que
aceras y calles del municipio, conectan con el alcantarillado de la
conforme a lo dispuesto en el Si ANDA. Asi mismo se tiene el permiso 1
presente articulo se tendra de vertido con la entidad. No se drenan
como las aguas residuales fuera de los
aplicable lo dispuesto en el alcantarillados.

articulo 23 de la Ordenanza de
Convivencia Ciudadana y




REGULACION

No

Cumple cumple

Evidencias/Observaciones

Resultado
cuantificado

Contravenciones
Administrativas del municipio
de Soyapango.

Art. 16.- En todo
establecimiento de comercio o
industria, que por la naturaleza

de su actividad
produzca una gran cantidad de
desechos o residuos, deberan
tener recipientes apropiados y
sefializados; para que el
publico deposite en ellos
dichos desperdicios,
promoviendo la separacién
de desechos conforme al tipo
de material a desechar.

No

SURESA genera un gran volumen de
residuos que dispone a través de un
gestor autorizado. Sin embargo, no

cuenta con depositos sefializados para la
clasificacion de desechos o residuos.

Art. 30.- Los desechos
resultantes de la industria, el
comercio y otros deberan ser

colocados en el
area asignada por la empresa
para la colocacion de los
desechos; la cual debera reunir
las caracteristicas necesarias
para el paso del camion
recolector de basura, debiendo
guardar las
medidas dispuestas en esta
Ordenanza.

No aplica

SURESA no hace uso del servicio de
recoleccion de la alcaldia debido a que
genera volimenes grandes.

No aplica

Norma para regular calidad de aguas residuales de tipo especial descargadas al alcantaril

lado sanitario

Art. 4 Los niveles maximos
permisibles de los parametros
de esta Norma deberan ser
alcanzados
por medio de los tratamientos
respectivos o adecuacion de
procesos.

Si

El centro logistico cumple con los
parametros de aguas residuales que la
norma de ANDA solicita




5 No . . . Resultado
REGULACION Cumple cumple Evidencias/Observaciones cuantificado
Art. 6 Es responsabilidad del
operador realizar
periodicamente un informe
operacional en el cual SURESA realiza mediciones semanales
se incluiran los analisis de para los parametros basicos de
vertidos por un laboratorio Si temperatura, pH, sélidos sedimentables 1
nacional o internacional y caudal. También, realiza mediciones
debidamente acreditado, cuyos semestrales con un laboratorio
costos seran sufragados por el acreditado.
responsable de la descarga, el
cual deberéa ser presentado
posteriormente a ANDA.
El responsable de la descarga L N q q
deberé presentar cada afio un a organizacion presenta cada mes de
. - . . octubre a la ANDA el informe
informe operacional, a partir de Si : . 1
L operacional para renovar el permiso de
la fecha de emision del .
. vertido
permiso.
Total 22 6 %Cumplimiento 78.5%

Fuente: Elaboracion propia




APENDICE 17: MATRIZ METODOLOGICA DE CONSISTENCIA DE LA INVESTIGACION

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE G!ESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2015 Y AMBIENTAL 1SO 14001:2015, APLICABLE AL PROCESO
DE DISTRIBUCION DE SUMINISTROS DE RESTAURANTES, S.A. DE C.V. SOYAPANGO

Analisis organizacional de los rendimientos operativos y utilidades de SURESA, S.A. de C.V. para el afio 2021

FORMULACION OPERACIONALIZACION DISERO METODOLAGICO
(PROBLEMA) ) OBJETIVOS HIPOTESIS DE VARIABLES
SISTEMATIZACION Variables Medicién (indicadores)
GENERAL Atributos que se

Redactar el problema como pregunta o
de forma enunciativa y Definir

preguntas secundarias, que seran Utiles
al redactar conclusiones en TG-MASIG

Orientan e identifican el tipo de resultados
que se pretende lograr. Son las actividades
de investigacion.

Son respuestas tentativas. Se plantean como
aseveraciones Por lo general, guian hacia una
direccion concreta.

miden o se
argumentan, se
utilizan para
designar cualquier
caracteristica o
cualidad de la
unidad de
observacion.

Su operacionalizacion es un proceso de
traslado de un nivel abstracto a un nivel
empirico, observable, medible
(cuantitativa o cualitativamente)

El disefio de investigacion es el mapa operativo. Representa el punto donde
se conectan las fases conceptuales del proceso con la recoleccion y el
analisis de los datos.

Especificos

¢Permitird un sistema de gestion de
calidad y ambiente contribuir con la
reduccion de quejas por producto
dafiados dentro del proceso de
distribucion de SURESA S.A. de C.V.y
cumplir con los requisitos ambientales
establecidos por el BID Invest?

Disefiar una propuesta de un sistema de
gestion de calidad y ambiente que ayude a
contribuir con la reduccién de quejas por
productos dafiados dentro del proceso de
distribucién de SURESA S.A. de C.V. y
alcanzar el cumplimiento de los requisitos
ambientales establecidos por el BID Invest.

Con la propuesta de un disefio de un sistema de
gestion de calidad y ambiente ayudard a
contribuir con la reduccién de quejas por
productos dafiados dentro del proceso de
distribucion de SURESA S.A. de CV. y
alcanzar el cumplimiento de los requisitos
ambientales establecidos por el BID Invest.

1) ¢Qué tipo de productos son los que
presentan mayor cantidad de quejas
por dafios?

2) ¢Cuénto es la cantidad de residuos
s6lidos generados por el desperdicio
de productos dafiados?

3) ¢Cual es el grado de conocimientos de
los colaboradores operativos
relacionado con el proceso de
distribucion que pueden afectar la
calidad y el ambiente?

4) ¢En qué medida el centro logistico
cumple con los requisitos establecidos
en las NTS ISO 9001:2015, NTS ISO
14001:2015 y PAAS?

5) ¢Cual es el grado de cumplimiento de
requisitos legales y contractuales de
calidad y ambiente aplicables al
proceso de distribucion?

1) Identificar los tipos de productos que
presentan mayor cantidad de quejas por
dafios

2) Determinar la cantidad de residuos
s6lidos generados por el desperdicio de
productos dafiados

3) Calcular el grado de conocimientos de los
colaboradores operativos relacionado con
el proceso de distribucién que pueden
afectar la calidad y el ambiente

4) Realizar un diagnoéstico inicial de
cumplimiento del proceso de distribucién
de los requisitos de las NTS ISO
9001:2015, NTS ISO 14001:2015 y
PAAS

5) Determinar el grado de cumplimiento de
los requisitos legales y contractuales de
calidad y ambiente aplicables al proceso
de distribucion

1) La mayor cantidad de productos que
presentan mayor cantidad de quejas son los
productos refrigerados y congelados.

2) El 100% de los residuos sélidos generados
por el desperdicio de productos dafiados
pueden ser aprovechados a través del
reciclado o reutilizacion.

3) El grado de conocimiento de los
colaboradores operativos relacionados con
el proceso de distribucion que pueden
afectar la calidad y el ambiente es mayor o
igual a un 90%.

4) EIl cumplimiento del proceso de distribucion
de los requisitos de las NTS 1SO 9001:2015,
NTS ISO 14001:2015 y PAAS es mayor a un
50%

5) Se cumple con un grado del 100% los
requisitos legales y contractuales de calidad
y ambiente aplicables al proceso de
distribucion.

Inspeccién de
requisitos

Grado de
conocimientos

Queja por
productos

Aspecto
ambiental:
residuos

Requisitos
legales
ambientales

Cumplimiento IS0 90001,150 14001 y PAAS

Total de preguntas
x 100

Respuestas correctas

100
Total de preguntas

Clasificacion del tipo de producto

dafiado

(Tipo producto dafiado)/(Total de

productos dafiados)x100

Clasificacion de residuos

Tipo de residuos aprovechables

Total de residuo generado
x 100

% de cumplimiento de requisitos legales
ambientales

-Tipo de investigacion: Aplicada

-Enfoque o ruta de la investigacion: Mixta

-Alcance o tipo de estudio: exploratorio y descriptivo

-El método de investigacion: Descriptivo, analitico, comparativo y
sintético

-Disefio metodologico: No experimental
-Determinacion de poblacién: Involucrados
distribucién

-Unidad de analisis y poblacion: 23 personas
-Disefio de la muestra (unidad muestral) 23 personas
-Fuentes, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
sistematizacion bibliogréafica, observacién ordinaria, entrevista
estructurada y encuestas

-Niveles de informacién marco tedrico: Nivel 1,2y 3

-Fuentes de Informacion: Primarias y secundarias

-Técnicas e instrumentos recoleccién datos: sistematizacion
bibliografica, observacion ordinaria, entrevista estructurada y
encuestas

-Prueba piloto de los instrumentos de recoleccion de datos: 5 personas

-Tabulacién de datos y andlisis: Tablas, cuadros, gréaficos e
ilustraciones

-Respuestas o refutaciones a las hipétesis: Evaluacion de campo y
andlisis de histdrico de datos

-Redaccion y presentacion de resultados: Introducciéon, Marco
Referencial (Capitulo 1), Marco Te6rico (Capitulo 2), Diagnostico
y resultados de la investigacion (Capitulo 3), Propuesta de
investigacion (Capitulo 4), Conclusiones y Recomendaciones
(Capitulo 5), Referencias bibliogréaficas, anexos y apéndices.

en proceso de

Fuente: Adaptado de Méndez Alvarez, C. (2006). Metodologia: Disefio y desarrollo del proceso de investigacion con énfasis en Ciencias Empresariales.
48, Ed. Editorial LIMUSA, S.A: de C.V. Grupo Noriega Editores. México. pag. 17
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Presentacion
Suministro de Restaurantes S.A. de C.V. (SURESA)

La creacion de SURESA surge como una estrategia comercial de RCA quien fue constituida el
12 de junio de 2002, y cuya actividad principal es la distribucion de productos alimenticios
(materias primas y alimentos preparados), materiales y utensilios para restaurantes de comida
rapida que también forma parte de la corporacion CMI. El domicilio de la compafiia se encuentra

en la ciudad de Soyapango, departamento de San Salvador.

1. Objeto y campo de aplicacion
En el manual del Sistema del Sistema Integrado de Gestion de calidad y ambiente se establecen

los requisitos, funciones y responsabilidades que deben cumplir todos los colaboradores que
pertenecen a Suministro de Restaurantes S.A. de C.V., que a partir de ahora nos referiremos
como “SURESA”™.

En el documento se describe la politica de la calidad, las interacciones del sistema, los objetivos
generales y orientacion sobre la documentacion de referencia como procesos, procedimientos,
instructivos, registros y otros documentos que conforman el sistema y que son requisitos de las
normas NTS ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015. EI campo de aplicacion se concreta en todos
los procesos estrategicos, claves y de apoyo.

2. Normas a consultar
Los siguientes documentos son indispensables para la aplicacion del presente manual:

— NTS ISO 9001:2015 “Sistema de gestion de calidad”

= IS0 9000:2015 “Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario”
— NTSISO 14001:2015 “Sistema de gestion ambiental”

3.Términos y definiciones
Para el proposito de este manual, se aplican los términos y definiciones dados por las NTS 1SO

9000:2015 para la gestion de calidad y la ISO 14001:2015 para la gestién ambiental:

3.1 Accidn correctiva. accion para eliminar la causa de una no conformidad detectada y evitar

que vuelva a ocurrir.
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3.2 Accion preventiva. Accion para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

3.11

3.12

3.13
3.14

3.15

3.16

3.17

3.18

3.19

situacion potencial no deseable.

Auditoria. Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se
cumplen los criterios de auditoria.

CMLI. Corporacion multi inversiones

Control de la calidad. Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad

Documento. Informacion y su medio en el que esta contenida.

Gestion. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién

Parte interesada. Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada, o percibirse
como afectada por una decision o actividad.

Mejora continua. Actividad recurrente para mejorar el desempefio

No conformidad. incumplimiento de un requisito.

Procedimiento. Forma especificada de llevar a cabo un proceso.

Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto

RCA. Restaurante Centroamérica.

Registro. Documento que presenta resultados obtenidos, o proporciona evidencia de las
actividades desempefiadas.

Sistema de gestion. Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que
interactlian para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos.
Validacion. Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de que se han
cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista
Verificacion. Confirmacién, mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos especificados.

Aspecto ambiental: Elemento de las actividades, productos o servicios de una
organizacién que interactla o puede interactuar con el medio ambiente.

Impacto ambiental: Cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o beneficioso, como

resultado total o parcial de los aspectos ambientales de una organizacion.
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3.20 Requisitos legales y otros requisitos: Requisitos legales que una organizacion debe

cumplir y otros requisitos que una organizacion decide cumplir.

4. Contexto del centro logistico SURESA
4.1 Comprension de SURESA vy su contexto

SURESA es un centro logistico que se dedica a la distribucion de productos alimenticios,

materiales y equipos para las cadenas de restaurantes que pertenecen a CMI.

Tabla 1: Informacion de Suministro de Restaurantes S.A. de C.V.

REQUISITOS DATOS
Nombre comercial SURESA, S.A. de C.V.
Razon social Suministro de Restaurantes S.A. de C.V.
Estructura legal Persona juridica
Chiu Suministro de restaurantes: 10799
Tamafio Grande

Fuente: Elaboracion propia
4.1.1 Ubicacion

SURESA se encuentra ubicada en Antigua Carretera Panamericana Km 7 1/2, Centro Industrial
El Desarrollo, Block 2, Soyapango, San Salvador.

70

@

Figura 1: Mapa de ubicacion de SURESA
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4.1.2 Valores corporativos

Y w

. RESPONSABILIDAD - EXCELENCIA - INTEGRIDAD - .

NS  SSSNSEN S  SS———————
Responsabilidad Integridad

Es buscar la superioridad y
acercarnos a la perfeccion
en lo que hacemos. Para nuestros actos y palabras prestamc])s aloe .derechos 8
ello, buscamos hacer i osy los demas y al sistema legal
mejora continua, dar que apoya dichos derechos.
resultado excepcionalmente
buenoy ser eficientes.
— _

Es la consideracion que

Es asumir y cumplir el Es la congruencia de

compromiso individual, asf
como responder por
nuestros actos y
consecuencias.

Figura 2: Valores REIR de CMI

4.1.3 Vision SURESA

Ser una organizacion a nivel centroamericano reconocida por nuestros clientes, colaboradores y
proveedores por proporcionar servicios de distribucion y logistica eficientes, eficaces y en

constante crecimiento e innovacion.

4.1.4 Mision SURESA

SURESA es una empresa encargada de proporcionar servicios de distribucion y logistica
confiables de productos alimenticios y consumibles para la cadena de restaurantes Pollo
Campero y Don Pollo en El Salvador, comprometidos con la responsabilidad social y el

desarrollo de nuestros colaboradores.
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4.1.5 Organigrama CMI RCA

En la unidad de negocios RCA se tiene una gran diversidad de direcciones, para el caso de SURESA esta se encuentra debajo de la
direccion de restaurantes dentro del &rea de servicios comerciales.

Direccion General

RCA

Direccion de
Mercadeo

Gerencias

regional PC y FP

m Gerencias de 1&D

Gerencia de
Menu

Direccion Senior
restaurantes

Direccién Senior
puntos de venta

Gerencias
Regionales
Gerencia de CAD

Gerencia de

comerciales

Servicios

Gerencia de
SURESA

Gerencia de
calidad

Gerencia de
ambiente

Gerencia de
servicios
Operativos

1
Gerencia de
_servicios de
infraestructura

Gerencia de
Ingenieria
Operativa

Gerencias de
Obra Civil

Direccion RRHH

Gerencia de
Operaciones
DP/PG

Direccion de
finanzas

H Gerencia de
B Inteligencia de
Negocios

Business Partner
PC/DP/PG

Gerencia Gestion
de Cambio

Gerencia de SSO

Figura 3: Organigrama Corporativo de CMI Restaurantes

Direccion de
capacidades
Retalil

Gerencia de
proyectos

M Gerencia de
Cadena de Valor

Gerencia de
B Operaciones
PMO

Direccion de
auditoria
corporativa

Jefaturas de

auditoria interna
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4.1.6 Organigrama SURESA S.A. de C.V.

SURESA se encuentra dentro del area de servicios comerciales junto con los departamentos de
calidad y de ambiente; Las gerencias departamentales se encuentran a un mismo nivel, pero los

gestores reportan matricialmente a la gerencia general del centro logistico.

Gerencia de Gerencia de Gerencia de
ambiente SURESA calidad
| |

!l _ e
Gestor Coordinador de Coordinador de Gestor de
ambiental logistica distribucién calidad

Figura 4: Organigrama de SURESA

4.1.7 Anélisis interno de SURESA

Suministro de Restaurantes S.A. de C.V. (SURESA) identifica las cuestiones externas e internas
que afectan en el funcionamiento del Sistema Integrado de Gestion, apoyandose con una matriz
FODA (Fortalezas — Oportunidades — Debilidades - Amenazas).

En Anexo 1 del manual SIG se presenta la matriz FODA que consolidando el analisis interno
(Fortalezas y Debilidades) y analisis externo (Oportunidades y Amenazas) que influyen en el

Sistema Integrado de Gestidn de calidad y ambiente para el proceso de distribucion de SURESA.

4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
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4.2.1 Partes interesadas

SURESA determina las partes interesadas pertinentes del Sistema Integrado de Gestion de
calidad y ambiente, identificando sus necesidades y expectativas; asi mismo que cuales de ellas
podrian ser requisitos legales. En Anexo 2 del manual SIG se presenta la matriz con la

identificacion de las partes interesadas que pueden tener incidencia en los resultados de gestion.

4.3 Determinacion del alcance del Sistema Integrado de Gestion

4.3.1 Alcance de norma

Cumplimiento de los requisitos establecidos en la NTS ISO 9001:2015 e 1SO 14001:2015 a
excepcion del numeral 8.3 “disefio de productos o servicios”, debido a que SURESA es una
empresa no enfocada a la diversificacion de sus servicios ni elaboracion de productos, sino que

se encuentra orientada Unicamente a la distribucion y logistica.

4.3.2 Alcance de sistema de gestion

Aplica para los procesos de distribucion, gestion de calidad y ambiente, direccion estratégica,
control de calidad, compras de productos y servicios, recursos humanos y finanza del centro
logistico SURESA, S.A de C.V. ubicado en Antigua Carretera Panamericana Km 7 1/2, Centro

Industrial EI Desarrollo, Block 2, Soyapango, San Salvador.

4.3.3 Alcance de certificacion

Aplica para el proceso de distribucion de SURESA S.A. de C.V.

4.4 Sistema Integrado de Gestion de la calidad y de ambiente

4.4.1 Procesos del Sistema Integrado de Gestion (SIG)

El SIG de SURESA, se ajusta a las especificaciones de la norma ISO 9001:2015 e ISO
14001:2015 que se describe en el presente manual como una guia para conocer el
funcionamiento de la organizacién, definiendo el marco de actuacion para todos los procesos
relevantes, secuencias e interacciones identificados. En el MSIG-02 Manual de procesos y

procedimientos se presentan las fichas de los procesos especificados en figura 5.

10
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Requisitos Partes interesadas pertinentes

En la figura 6 se detalla codmo estan conformado los procesos claves en un diagrama nivel 2.

Requisitos Partes interesadas pertinentes

Procesos estratégicos

Proceso clave

Proceso de apoyo

Satisfaccion Partes interesadas pertinentes

5.0 Control de 6.0 Compras 7.0 Recursos .
. 8.0 Finanzas
calidad productos y humanos
servicios

Figura 5: Diagrama de procesos Nivel 1 de SURESA

Procesos estratégicos

1.0 Gestion de

calidad y ambiente

Procesos claves (Nivel 1)

Proceso clave

3.0 Logistica 4.0 Distribucion

Proceso de apoyo

P
<
z
5
&
5
(=8
=
=)
!'
]
8
P
c
5
a
=
2
5
3
8
&
H
2

Procesos Claves
3.0 logistica 4.0 Distribucion

Servicio al Planificacién Recepciony Picking y Entrega de
cliente de la demanda productos

almacén de carga de Transporte
productos producto

Figura 6: Mapa de procesos claves Nivel 2
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5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.1 Generalidades

La alta gerencia de SURESA es consciente de que la orientacion del cumplimiento de requisitos

de las partes interesadas pertinentes es fundamental de su responsabilidad, por ello, asume la

postura de liderazgo y compromiso para implementar, mantener y mejorar la eficacia del

Sistema Integrado de Gestion a través de:

a)

b)

f)

9)

h)

asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la eficacia
del Sistema Integrado de Gestion.

asegurandose de que se establece la politica del Sistema Integrado de Gestion, detallada
en el apartado 5.2 de este Manual y los objetivos de calidad y ambiente que sean
compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la organizacion.

asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad y
ambiente en los procesos de SURESA, detallados en figura 5 de este manual;
promoviendo con ello el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos,
recogidos y analizados para cada uno de los procesos.

asegurandose de que los recursos necesarios para el Sistema Integrado de Gestion estén
disponibles e identificados para cada uno de los objetivos y acciones asociadas;
comunicando la importancia de una gestién eficaz y de la conformidad con los requisitos
del Sistema Integrado de Gestion de la calidad y ambiente, a través de canales digitales
y presenciales;

asegurandose de que el Sistema Integrado de Gestidn logre los resultados previstos, a
través de los resultados obtenidos y detallados en fichas de indicadores;
comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del
Sistema Integrado de Gestion;

promoviendo la mejora, a través de la implantacién y seguimiento de acciones de

mejora,;

12
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j) apoyando otros roles pertinentes de la Gerencia, para demostrar su liderazgo en la forma
en la que aplique a sus areas de responsabilidad.
5.1.2 Enfoque al cliente

La alta gerencia de SURESA demuestra su liderazgo y compromiso con respecto al enfoque a

cliente asegurandose de que:

a) se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente,
legales y reglamentarios aplicables de la matriz de partes interesadas (\Ver anexo 2 del

manual SI1G), a través de los resultados recogidos.

b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios, identificados para cada uno de los procesos,
y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente, identificando los cambios en las
expectativas de los clientes que nos permitan reaccionar y adecuar la planificacion de

los procesos para mantener y aumentar su satisfaccion determinado en el proceso.
c) se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.
5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la Politica de Suministro de Restaurantes S.A. de C.V.

En el centro logistico SURESA S.A. de C.V. estamos conscientes que la calidad y el ambiente
son pilares muy importantes para el desarrollo de nuestras actividades, por el cual estamos

comprometidos con lo siguiente:

A) Cumplir los requisitos del cliente: Proporcionar a nuestros clientes altos estandares
de calidad que cumplan con los requisitos establecidos para cada producto y servicio
que se ofrece.

B) Cumplir los requisitos legales y otros: Asegurar el cumplimiento de los requisitos
legales y otros requisitos relativos a la calidad y ambiente, aplicables a las actividades
desarrolladas en SURESA.

C) Proteger el ambiente: Prevenir, reducir o controlar la contaminacion del ambiente y

promover el uso eficiente de los recursos en el centro logistico

13
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D) Gestionar los riesgos: Tratar, reducir y eliminar los riesgos generados de nuestros
procesos, procedimientos y actividades.
E) Comunicacién: Asegurar la comunicacion eficaz relacionada con el Sistema Integrado
de Gestion a todos nuestros colaboradores, proveedores y sociedad en general.
F) Mejora continua: Gestionar de manera eficaz y eficiente el Sistema Integrado de
Gestion, procurando mejorar continuamente.
La organizacion por medio de su alta direccién se compromete a proporcionar las condiciones
necesarias para que esta politica se cumpla y es necesario que todos nuestros colaboradores sean
estos contratados o subcontratados, adquieran el compromiso de cumplimiento con
responsabilidad, excelencia, integridad y respeto de la misma y las disposiciones del Sistema

Integrado de Gestién.
5.2.3 Comunicacién de la politica

SURESA se asegura que la politica de calidad debe ser comunicada a todos los miembros de la
organizacién, subcontratistas, personas eventuales, proveedores y otras partes interesadas
pertinentes. Los métodos de difusion de la politica se realizaran a través de los siguientes canales

de comunicacion:

a) Comunicacion en tablones de anuncio
b) Formaciones de colaboradores
c) En correo organizacional
d) Red social WhatsApp y Youtube
e) Reuniones
f) Intranet
g) Wallpapers
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en SURESA

La alta gerencia de SURESA ha definido los roles, las responsabilidades y las autoridades entre
todo el personal que dirige, realiza y verifica cualquier trabajo que incide en el Sistema Integrado

de Gestion; La figura 4, del apartado 4.1.6 define el organigrama de la empresa, en cuanto a los

14
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cargos de importancia definidos, se presentan las fichas de puestos en anexo 3 del manual SIG
que detallan las responsabilidades, funciones, conocimientos, experiencias y equipos necesarios

para desempefiar su rol dentro del centro logistico.

6. Planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Al planificar el Sistema Integrado de Gestion, SURESA tiene en consideracion las cuestiones
referidas en el contexto de la organizacion (Fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas),
las necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes, alcance, y la determinacion
los riesgos y oportunidades relacionados con los aspectos ambientales, requisitos legales y otros

requisitos necesarios con el objetivo de abordar lo siguiente:
a) asegurar que el SIG puede lograr los resultados previstos;
b) aumentar los efectos deseables;
c) prevenir o reducir efectos no deseados;
d) lograr la mejora.

La metodologia para la evaluacion de los riesgos y oportunidades se detalla en el procedimiento
con codigo POE-002 y se registran los datos en el formato FOR-01/POE-002 (Ver Anexo 4
del manual SIG).

6.1.2 Aspectos ambientales

Dentro del alcance definido del SIG, SURESA determina los aspectos ambientales de las
actividades, productos y servicios que puede controlar y aquellos que puede influir, y sus
impactos ambientales asociados, desde una perspectiva de ciclo de vida. La determinacién de
los aspectos ambientales debe considerar los cambios en actividades, productos y servicios y las
condiciones anormales y situaciones de emergencias previsibles. En “POE-003 Identificacion
y evaluacion de aspectos ambientales” se detallan los criterios usados para determinar aspectos
ambientales significativos del centro logistico y se registran en la matriz FOR-01/POE-003
(Ver anexo 5 del manual SIG).

15
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6.1.3 Requisitos legales y otros requisitos

SURESA determina y tiene acceso a los requisitos legales y otros requisitos relacionados con

sus aspectos ambientales que aplican al centro logistico; el procedimiento para la identificacion

de requisitos legales y otros requisitos se encuentra en el POE-004 y se registran en el FOR-

01/POE-004 (Ver anexo 6 del manual SIG).

6.2  Objetivos y planificacion para lograrlos

La Alta gerencia de SURESA tiene marcados objetivos para cada nivel y funciones relevantes

del SIG que la gerencia establece de forma anual.
Dichos objetivos:

a) son coherentes con la politica del SIG;

b) son medibles;

c) tienen en cuenta los requisitos aplicables;

d) son pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la

satisfaccion del cliente;
e) son objeto de seguimiento;
f) se comunican;y

g) actualizan, segun corresponda.

Al planificar como lograr sus objetivos de calidad, SURESA determina:

a) qué se va a hacer,
b) qué recursos se requieren;
c) quién es el responsable;

d) cuando se finaliza;

16
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e) como se evallan los resultados, incluidos los indicadores de seguimiento de los avances

para el logro de los objetivos.

SURESA mantiene informacion documentada sobre los objetivos de la calidad y ambiente del
Sistema Integrado de Gestion de calidad y ambiente (Ver anexo 7 del manual SIG).

6.3 Planificacion de los cambios

Cuando SURESA determina la necesidad de realizar cambios en el Sistema Integrado de

Gestidn, estos cambios se llevan a cabo de manera planificada, de acuerdo a lo indicado en el

contexto de la organizacion, teniendo en consideracion:

a) el proposito de los cambios
b) Identificacion de responsables de cambios

c) Actividades que se implementaran

d) Las posibles afectaciones a responsabilidades, funciones o puestos de trabajos

e) Fecha que se implementaran los cambios

f) Informacion documentada que podria cambia

g) Comprobacion de la eficacia de las actividades implementadas

Lo anterior debe ser registrado en un formato tomando en cuenta los items anteriores ante

cambios que puedan tener incidencia en el SIG como:

a) Reestructuracion organizacional

b) Cambios de Sociedad, fusions, etc.

c) Cambio de ubicacion

d) Cambio de procesos, productos o servicios

e) Cambios en requisitos legales que afecten a SURESA

f) Desarrollo en conocimientos y tecnologias que mejores procesos

17
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7. Apoyo
7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

La gerencia de SURESA se compromete a determinar y proporcionar en el momento adecuado,
los recursos necesarios para implementar o mejorar los procesos y para el establecimiento,

implementacion, mantenimiento y mejora continua del SIG considerando:

a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes; y
b) los qué necesita obtener de los proveedores externos.
7.1.2 Personas

SURESA es consciente de la decisiva importancia que supone determinar y proporcionar las
personas necesarias para la implementacion eficaz del SIG, operacion y control de procesos.
Para la determinaciéon de la cantidad de personas necesarias en SURESA se apoyaré a través del
analisis de causas raiz como diagramas de Ishikawa, los 5 porqués u otro donde pueda
determinarse que la causa de ineficiencia de procesos, aumento de quejas 0 malos resultados sea
la falta de mano de obra. Estos andlisis se presentaran a la gerencia del centro logistico para

solicitar mas recursos humanos justificando el costo y beneficio.

7.1.3 Infraestructura

SURESA proporciona las instalaciones, el espacio de trabajo, los equipos y los servicios de
apoyo tales como transporte, comunicacion o sistemas de informacién necesarios para la

operacion de sus procesos Yy lograr la conformidad de los productos y servicios.

SURESA anualmente debe revisar y actualizar el “plan de mantenimiento”, asignando recursos
de inversion y operacion destinados para los mantenimientos correctivos y preventivos tomando
en cuenta en un inventario lo siguiente:

1. Edificios y espacios asociados

2. Maquinaria de uso principal y auxiliar

3. Herramientas de trabajo

4. Medios de transporte y carga

5. Equipo informatico (Hardware y software)
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7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

SURESA identifica, proporciona y mantiene el ambiente necesario para la operacion de sus
procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios a través del analisis de riesgos

y oportunidades de cada proceso.

Se debe considerar el ambiente como temperatura, humedad, iluminacién y ruido que puedan
afectar la calidad de los productos y servicios de SURESA a través de mediciones periodicas

que debe detallarse en los procedimientos operativos y los limites de tolerancia.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades

SURESA determina y proporciona los recursos necesarios para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados cuando se realiza el seguimiento o la medicion, de los resultados de
sus procesos, para verificar la conformidad de los productos y servicios con los requisitos,
asegurandose que dichos recursos:

a) son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicion
realizadas;
b) se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su propdsito.
SURESA, conserva informacion documentada como evidencia de que los recursos de
seguimiento y medicion son idéneos registrando las planificaciones, la identificacion y
mantenimiento de equipos y certificados de calibracion o verificacion (Ver anexo 8 del manual

SIG, plan de calibracion).
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

Para SURESA, la trazabilidad de las mediciones se considera como parte esencial para
proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicion. Los equipos de medicion
deberan ser identificados, verificados, calibrados con patrones certificados y mantenerse

adecuadamente (Ver anexo 9 del manual SIG).
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7.1.6 Conocimientos de la organizacion

SURESA tiene determinado los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y
lograr la conformidad de sus productos o servicios; Estos conocimientos se mantienen bajo una

clasificacion y a disposicion en la medida en que sea necesario.

Cuando se aborden las necesidades y tendencias cambiantes, se considera los conocimientos
actuales y determina como adquirir o acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las

actualizaciones requeridas a través de:

a) Fuentes internas: Propiedades intelectuales, experiencias y lecciones aprendidas,

resultados de los cambios y mejoras de los procesos para lograr los objetivos.

b) Fuentes externar: Normas, informacién teorica, recopilacion de conocimientos de

clientes externos y proveedores, conferencias, etc.
7.2 Competencia

De acuerdo con lo indicado en el apartado 7.1.2 de este manual SURESA:

a) determina la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un
trabajo que afecta al desempefio y eficacia del SIG a través de perfiles de puesto en
anexo 3 del manual SIG.

b) se asegura de que estas personas sean competentes, basdndose en la educacion,

formacion o experiencia apropiadas, registrado en las hojas de vidas.

c) cuando es aplicable, toma acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la
eficacia de las acciones tomadas, desarrollando planes de formacion para completar su

competencia, recogidas en los planes de formacion (Ver anexo 10 del manual SIG).

d) conserva la informacion documentada apropiada como evidencia de la competencia, en

los registros y plataformas indicadas anteriormente.
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7.3 Toma de conciencia

SURESA se asegura de que las personas que realizan el trabajo en su control toman conciencia

de lo siguiente:

a) la politica del SIG
b) los objetivos e indicadores del SIG pertinentes;
c) Aspectos ambientales significativos y sus impactos asociados
d) su contribucién a la eficacia del SIG, incluidos los beneficios de una mejora del
desempefio;
e) las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SIG.
La forma de toma de conciencia en SURESA serd a través de la sensibilizacion y formacién a
través de las herramientas:
a) carteles, infogramas y avisos fisicos en pizarron de comunicacion
b) Acciones de retroalimentacion y seguimiento
¢) Reuniones mensuales de equipos
d) Capacitacion planificada (modalidad virtual o presencial)

e) Sensibilizacion y formacion via intranet y correos electronicos

7.4 Comunicacion

SURESA determina, segun corresponda, las comunicaciones internas y externas pertinentes al
SIG que incluye:

a) qué comunicar;

b) cuando comunicar;

C) aquién comunicar;

d) cdémo comunicar;

e) quién comunica.
La organizacion establece procedimientos de comunicacion y recepcion de reclamos internos y
externas (POE-005) y participacion de partes interesadas (POE-006). Los registros de las
comunicaciones se hacen en el formato FOR-01/POE-005.
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7.5 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades
El sistema de gestion de calidad de SURESA incluye:

a) la informacion documentada requerida por las NTS ISO 9001:2015 e 1SO 14001:2015,

referida en este manual;

b) la informacién documentada que SURESA determina como necesaria para la eficacia

del Sistema Integrado de Gestion;

Dicha documentacion se gestiona y controla de acuerdo con lo indicado en el procedimiento

“POE-001 Elaboracion y control de la documentacion”.

7.5.2 Creacion y actualizacion

Para la creacién y actualizacion, de la informacion documentada, se ha desarrollado el
procedimiento “POE-001 Elaboracion y control de la documentacion” referenciado en el

apartado anterior, a través del cual SURESA se asegura de que sea apropiada:
a) laidentificacion y descripcion (Titulo, fecha, autores y codigos);

b) el formato (ldiomas, software, graficos, etc.) y los medios de soporte (Papel y

electronico);
c) larevisiony aprobacidn con respecto a la conveniencia y adecuacion.

7.5.3 Control de la informacién documentada

7.5.3.1 La informacidn documentada requerida por el Sistema Integrado de Gestidn, se controla

asegurandose de que:
a) esta disponible y es iddnea para su uso, donde y cuando se necesite;
b) esté protegida adecuadamente contra la perdida de la confidencialidad y uso inadecuado.

7.5.3.2 Para el control de la informacion documentada, SURESA ha establecido las siguientes

actividades, segun corresponda:
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a) distribucidn, acceso, recuperacion y uso;

b) almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad;
c) control de cambios;

d) conservacion y disposicion.

La informacién documentada de origen externo, que SURESA determina como necesaria a
mantener y conservar para la planificacion y operacion del SIG, se identifica segin sea
apropiado y controla. La informacién documentada conservada como evidencia de la

conformidad, esta protegida contra modificaciones no intencionadas.

Para mayor detalle ver el “POE-001 Elaboracion y control de la documentacion™ en donde se
detalla el disefio de la informacion documentada, controles de acceso, distribucion,
almacenamiento, control de cambios, copias no controladas y uso de un listado maestro de
documentos codificado con FOR-01/POE-001.

8. Operaciones
8.1 Planificacion y control operacional

SURESA Planifica, implementa y controla los procesos necesarios para cumplir los requisitos
del SIG con respecto a la provision de productos y servicios con el propoésito de implementar

las acciones determinadas en el apartado 6 del presente manual, mediante:

a) La determinacion de los requisitos para los servicios.

b) El establecimiento de criterios para:
- Los procesos.
- La aceptacion de productos y servicios.

c) La determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos de los productos y servicios.

d) Laimplementacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacion documentada
en la extension necearia para:

— Tener confianza en el que los proceso se han llevado a cabo segun lo planificad.
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— Demuestra la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.

- Lasalida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de SURESA.
SURESA controla los cambios planificados y revisa las consecuencias de los cambios no
previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segiin sea necesario y se
asegura de que los procesos contratados externamente estan controlados, de acuerdo a lo

indicado en apartado 8.4.
También, en coherencia con la perspectiva del ciclo de vida, SURESA:

a) Establece controles segin corresponda, para asegurarse de que Sus requisitos
ambientales se aborden en el proceso de disefio y desarrollo del producto o servicio,
considerando cada etapa de su ciclo de vida.

b) Determina los requisitos ambientales para la compra de productos y servicios

¢) Comunica sus requisitos ambientales a los proveedores y contratistas

d) Considera la necesidad de suministrar informacion acerca de los impactos ambientales
potenciales significativos asociados con el transporte o la entrega, el uso, el tratamiento
al fin de la vida util y la disposicién final de productos y servicios.

En Anexo 12 del manual SIG se presenta la planificacion y control operacional en donde se
detallan los procedimientos, controles y criterios que responden al control de los aspectos
ambientales, los requisitos legales y otros requisitos, procesos, actividades y riesgos y
oportunidades del Sistema Integrado de Gestion de Calidad y Ambiente. El centro logistico
mantiene un manual de procesos y procedimientos (MSIG-02) en los que se apoya para tener

la confianza en que los procesos se llevan a cabo segun lo planificado.
8.1.1 Preparacion y respuestas ante emergencias

SURESA establece, implementa y mantiene los procesos necesarios acerca de cOmo prepararse
y responder a situaciones potenciales de emergencia identificadas las matrices de riesgos y
oportunidades (FOR-01/POE-002) con el objetivo de:

a) Prepararse para responder, mediante la planificacion de acciones para prevenir o mitigar
los impactos ambientales adversos provocados por situaciones de emergencia

b) Responder a situaciones de emergencia reales
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c) Tomar acciones para prevenir o mitigar las consecuencias de las situaciones de

emergencia, apropiadas a la magnitud de la emergencia y al impacto ambiental potencial

d) Poner a prueba periddicamente las acciones de respuesta planificadas, cuando sea

factible

e) Evaluary revisar periddicamente los procesos y las acciones de respuesta planificadas,

en particular, después de que hayan ocurrido situaciones de emergencia o de que se

hayan realizado pruebas.

f) Proporcionar informacion y formacion pertinentes, con relacién a la preparacion y

respuesta ante emergencias, segin corresponda, a las partes interesadas pertinentes,

incluidas las personas que trabajan bajo su control.

El centro logistico mantiene un manual de procesos y procedimientos (MSIG-02) necesarios

para tener la confianza en que los procesos se llevan a cabo segun lo planificado con respecto a

la preparacion y respuestas ante emergencias identificadas en SURESA.

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente

En SURESA se considera que una adecuada comunicacion con el cliente es fundamental para

poder ofrecerle un servicio satisfactorio. Por ello, se establecen vias de comunicacion con la

finalidad de obtener la informacidn necesaria que permita mejorar los servicios y al mismo

tiempo:

a) Proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios.

b) Tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios.

c) Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios,

incluyendo las quejas de los clientes.

d) Manipular o controlar la propiedad del cliente.

e) Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea

pertinente.
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En SURESA disponemos de una Linea de Servicio al cliente en la que el cliente tiene la
posibilidad de realizar cualquier consulta acerca de diferentes actividades al correo de la “Linea

de Servicio al Cliente SURESA” y al nimero telefonico del centro logistico.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los

clientes, SURESA se asegura de que:
a) los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:
1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;
2) aquellos considerados necesarios;
b) SURESA cumpla con las declaraciones acerca de los productos y servicios que se ofrece.
El centro logistico conservard la siguiente informacion en fichas técnicas o contratos:

a) ldentificacion de productos

b) Descripcion de caracteristicas

c) Garantias

d) Forma de uso

e) Especificaciones de disefio del cliente
f) Formas de pago

g) Plazos de entregas

h) Condiciones contractuales

8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con el producto

SURESA tiene establecida un sistema para llevar a cabo la revision de los requisitos expresados
por el cliente, con la finalidad de asegurarse, antes de establecer una relacion contractual, de que

tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y servicios que ofrece, incluidos:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades

de entrega y las posteriores a la misma.
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b) Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o

previsto, cuando sea conocido.
c) Los requisitos especificados por SURESA.
d) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios.

e) Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados

previamente.

Una vez analizados todos estos aspectos, se establecen las propuestas considerando aspectos
técnicos, humanos y econdmicos para lograr satisfacer las necesidades del Cliente, confirmando
los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el cliente no proporcione una declaracién

documentada de sus requisitos.
SURESA conserva la informacion documentada, cuando es aplicable:
a) Sobre los resultados de la revision.
b) Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.

También, el centro logistico se asegura de conservar la informacion documentada como fichas
técnicas, contratos, pedidos y condiciones de los productos y servicios con la informacion

detallada en el requisito 8.2.2 con respecto a los productos y servicios a suministrar.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

SURESA también se asegura de que, cuando se cambian los requisitos para los productos y
servicios, la informacion documentada pertinente es modificada (contratos, pedidos, nuevas
condiciones y mas), y de que las personas correspondientes sean conscientes de los requisitos
modificados. Se debe asegurar que la comunicacién de los cambios en los requisitos de
productos y servicios ha sido efectiva utilizando las distintas herramientas especificados en el

procedimiento de comunicacion y conservar los registros.
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8.3 Disefio y desarrollo de servicios

El requisito 8.3 de la norma ISO 9001:2015 no aplica para SURESA debido a que no disefia ni

desarrolla nuevos productos o servicios, detallando en el alcance (VVéase apartado 4.3).
8.4  Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1 Generalidades

SURESA se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son

conformes a los requisitos.

También, se ha determinado los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios

suministrados externamente cuando:

a) Los productos y servicios de proveedores externos estdn destinados a incorporarse
dentro de los propios productos y servicios.
b) Los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por
proveedores externos en nombre de SURESA.
c) Un proceso, o una parte de un proceso es proporcionado por un proveedor externo como
resultado de una decision de SURESA.
El centro logistico tiene determinados y aplica criterios para la evaluacion, la seleccion, el
seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores y contratistas externos,
basadndose en su capacidad para proporcionar productos o servicios de acuerdo con los
requisitos. Se mantiene para este apartado el Procedimiento para la evaluacién a los
proveedores, registros de las evaluaciones y controles de adquisiciones de productos y/o
servicios, compilados en el manual de procedimientos (MSIG-02). También se involucra el

proceso de compra que se tiene del corporativo CMI.

8.4.2 Tipo y alcance del control

SURESA se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente, no
afectan de manera adversa a la capacidad del centro logistico de entregar productos y servicios

conformes, de manera coherente, a sus clientes.

Asegurandose ademas de que:
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a) Los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su SIG.

b) Estan definidos los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que

pretende aplicar a las salidas resultantes.
c) Teniendo en consideracion:

- EIl impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente, en la capacidad de SURESA de cumplir regularmente los requisitos

del cliente, los legales y reglamentarios aplicables.
— Laeficacia de los controles aplicados por el proveedor externo.

d) Determinar la verificacion u otras actividades necesarias para asegurase de que los

procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplen los requisitos.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

SURESA se asegura de la adecuacién de los requisitos antes de su comunicacion al proveedor

externo.
Cuando sea pertinente, se comunican a los proveedores externos los requisitos sobre:
a) los procesos, productos y servicios a proporcionar.
b) la aprobacion de:
— Productos y servicios.
- Maétodos, procesos y equipos.
- La liberacion del productos y servicios.
c) la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas.
d) las interacciones del proveedor externo con SURESA.

e) el control y el sequimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por parte de
SURESA.
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f) las actividades de verificacion o validacion que SURESA, o su cliente, pretende llevar a

cabo en las instalaciones del proveedor externo.
8.5 Produccion y provisién del servicio

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

SURESA tiene implementada la produccion y provision del servicio bajo condiciones
controladas.

Dichas condiciones incluyen, cuando es aplicable:
a) La disponibilidad de informacién documentada que defina:

— Las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las actividades

a desempefiar.
— Los resultados a alcanzar.
b) La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion adecuados.

c) Laimplementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas para
verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los

criterios de aceptacion para los productos y servicios.
d) El uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los procesos.
e) Ladesignacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion requerida.

f) La validacion y revalidacion periodica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de produccién y de prestacion del servicio, cuando las salidas
resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion

posteriores.
g) Laimplementacion de acciones para prevenir los errores humanos;

h) La implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.
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Para este apartado el manual de procesos y procedimientos (MSGI-02) son claves para que la
provision de productos y servicios sea controlada adecuadamente.

8.5.2 Identificacion y Trazabilidad

SURESA utiliza los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea necesario, para

segura la conformidad de los productos y servicios a través de SAP.

También, identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos de seguimiento a través

de la produccion y prestacion del servicio.

El centro logistico debe controlar la identificacion de las salidas cuando la trazabilidad sea un

requisito, y conservar la informacion documentada necesaria para permitir la trazabilidad.
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

SURESA cuida la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos mientras esté
bajo su control o esté siendo utilizada por la misma. También se identifica, verifica, protege y
salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos, suministrada para su

utilizacion o incorporacion dentro de los productos y servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o de algun otro
modo se considere inadecuada para su uso, SURESA informa de esto al cliente o proveedor
externo y conserva la informacion registrada de lo ocurrido en el FOR-01/POE-18 Registro de
no conformidades y acciones correctivas, y disponiendo de evidencias oportunas como

fotografias, videos, e-mails u otros medios.

8.5.4 Preservacion

SURESA preserva las salidas durante la produccién y prestacion del servicio, en la medida
necesaria para asegurase de la conformidad con los requisitos. A través de los procedimientos
de almacenamiento, de picking y carga de producto se busca controlar la forma de manipular,
embalar, almacenar, cargar los productos para asegurar la calidad de estos. Al mismo tiempo el

procedimiento de transporte ayudara a reducir la probabilidad de dafios en los productos.
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8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

El centro logistico cumple los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas

con los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, SURESA

considera:

a) Los requisitos legales y reglamentarios.

b) Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios.

c) Lanaturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos y servicios.

d) Los requisitos del cliente.

e) La retroalimentacion del cliente.
Al momento de entregar el producto, los motoristas de SURESA deben hacer una inspeccion en
conjunto con el cliente, siguiendo el procedimiento de transporte y entrega de productos para
asegurar conformidad; También se debe conservar las garantias que se tienen de los productos
y servicios suministrados a los clientes, mantener la Linea de Servicio al Cliente habilitada para
los medios de correos electronicos y llamadas.

8.5.6 Control de los cambios

SURESA revisa y controla los cambios para la produccion o la presentacion del servicio, en la

extension necesaria para asegurase de la continuidad en la conformidad con los requisitos.

Se conserva la informacion documentada que describa los resultados de la revision de los
cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accion necesaria que surja de la
revision; algunos ejemplos son los registros de las planificaciones de cambios, autorizaciones

de los cambios y los resultados de la revisién de los cambios.
8.6 Liberacidn de los productos y servicios

SURESA tiene implementadas disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para

verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.

La liberacion de los productos y servicios al cliente no se llevan a cabo hasta que se han

complementado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de
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otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente. SURESA
conserva la informacién documentada sobre la liberacion de los productos y servicios, dicha

informacion incluye:

a) Evidenciade la conformidad con los criterios de aceptacion (E-Mail o registros en fisicos
realizados por el control de calidad).

b) Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion (registros fisicos con firmay de
ser posible sellos, medios digitales como e-mail u otro).

También se tienen establecidas e implementadas las actividades necesarias para asegurase de
que el producto o servicio comprado cumple los requisitos de compra especificados. El centro
logistico realiza inspecciones y seguimiento sobre los servicios prestados, para asegurase que el
nivel de calidad es el establecido, de esta forma cualquier evaluacion que se sitla por debajo de
los niveles establecidos, permite adoptar medidas para subsanar las desviaciones.

8.7 Control de las salidas no conformes

SURESA se asegura de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se identifican
y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada y se toman las acciones adecuadas
basdndose en la naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los
productos y servicios, aplicandose del mismo modo a los productos y servicios no conformes

detectados después de la entrega de los productos, durante o después de los servicios.
SURESA trata las salidas no conformes de una o mas de las siguientes maneras:

a) Correccion.

b) Separacion, contencion, devolucidn o suspension de provision de productos y servicios.
c) Informacion al cliente.

d) Obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo concesion.

Verificando la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.

SURESA conserva la informacion documentada en el FOR-01/POE-18 Registro de no

conformidades y acciones correctivas que tiene lo siguiente:

a) Describe la no conformidad.
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b) Describe as acciones tomadas.
c) Describe todas las concesiones obtenidas.

d) Identifica la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.

9. Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades
SURESA determina lo siguiente:

a) Qué necesita seguimiento y medicion

b) Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios para asegurar

resultados validos
c) Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y medicion
d) Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion

SURESA al evaluar el desempefio y eficacia del Sistema Integrado de Gestion, conservando la
informacion documentada apropiada como evidencia de los resultados como listas de
verificacion, registros de seguimiento, medicion y analisis, indicadores u otros que se consideren

pertinentes para este apartado.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

SURESA realiza el seguimiento de las percepciones de los clientes, del grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas, a través de encuestas, analisis de las cuotas de mercado y
retroalimentacién del cliente, y determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y

revisar esta informacion.

9.1.3 Andlisis de datos
SURESA, analiza y evalua los datos y la informacion apropiados que surgen por el seguimiento

y la medicion.

Los resultados del andlisis se utilizan para evaluar:
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a) La conformidad de los servicios prestados a los clientes;
b) El grado de satisfaccion del cliente;
c) El desemperioy la eficacia del SIG;
d) Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz,;
e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
f) El desempefio de los proveedores externos;
g) La necesidad de mejoras en el SIG.
9.1.4 Evaluacion del cumplimiento

SURESA establece, implementa y mantiene los procesos necesarios para evaluar el

cumplimiento de sus requisitos legales y otro requisito, por lo que:
a) determina la frecuencia con la que se evaluara el cumplimiento;
b) evalla el cumplimiento y emprender las acciones que fueran necesarias;
c) mantiene el conocimiento y la comprension de su estado de cumplimiento.

Los requisitos anteriores se registran en fichas de requisitos legales detalladas como evidencia

de los resultados de la evaluacion del cumplimiento.

9.2 Auditorias Internas

SURESA lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar
informacion acerca del SIG:
a) esconforme con:
- los requisitos propios de SURESA para su Sistema Integrado de Gestion;
- los requisitos de las NTS 1SO 9001:2015 e ISO 14001:2015;
b) se implementa y mantiene eficazmente.
El responsable de gestion de la calidad de SURESA ha desarrollado e implantado el “POE-016

Auditorias Internas” donde indica como:
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a) planifica, establece, implementa y mantiene el programa de auditoria que incluye la
frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacion y la
elaboracion de informes, que debe tener en consideracion la importancia de los procesos
involucrados, los cambios que afecten a SURESA y los resultados de las auditorias
previas;

b) definir los criterios y alcance para cada auditoria;

c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y la
imparcialidad del proceso de auditoria;

d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la Gerencia;

e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora
injustificada;

f)  conservar informacion documentada como evidencia de la implementacion del programa
de auditoria (FOR-01/POE-016) y de los resultados de las auditorias.

9.3 Revision por la Direccién

9.3.1 Generalidades

La Alta Gerencia de SURESA revisa el Sistema Integrado de Gestion a intervalos planificados,
para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con las

Gerencias estratégicas de calidad, ambiente y general.

Mediante la revision se detectan los cambios en el sistema de gestion de la calidad de la

organizacién, incluyendo la politica de calidad y los objetivos de calidad.

9.3.2 Entradas de la revision por la Alta Gerencia
La revision por la Gerencia se planifica y lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre:

a) el estado de las acciones de las revisiones por la Gerencia previas;

b) los cambios en las cuestiones externas e internas, necesidades y expectativas de las partes
interesadas incluyendo los requisitos legales y otros requisitos, los aspectos ambientales
mas significativos, y los riesgos y oportunidades

c) lainformacion sobre el desempefio y la eficacia del SIG, incluidas tendencias relativas:
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d)
e)
f)
9)

- lasatisfaccion del cliente y la retroalimentacidn de las partes interesadas pertinentes;
— el grado en que se han logrado los objetivos del SIG;

- el desemperio de los procesos y conformidad de los productos y servicios;
- las no conformidades y acciones correctivas;

- los resultados de seguimiento y medicion;

- los resultados de las auditorias;

- el desemperio de los proveedores externos;

— Cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos;

la adecuacion de los recursos;

la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades;
Las comunicaciones pertinentes de las partes interesadas, incluidas las quejas

las oportunidades de mejora.

9.3.3 Salidas de la revision por la Alta Gerencia

A partir de la revision deben extraerse resultados destinados a iniciar acciones asociadas:

a)
b)

c)

d)
e)

f)

las conclusiones sobre la conveniencia, adecuacion y eficacia continuas del SIG.

las decisiones relacionadas con las oportunidades de mejora continua.

las decisiones relacionadas con cualquier necesidad de cambio en el Sistema Integrado
de Gestion, incluidas los recursos.

las acciones necesarias cuando no se hayan logrado los objetivos del SIG.

las oportunidades de mejorar la integracion del SIG a otros procesos del centro logistico
SURESA, si fuera necesario;

cualquier implicacion para la direccion estratégica de SURESA.

En el procedimiento “POE-017 Revision por la direccion”, se describe la metodologia para

Ilevar a cabo la revision y informacién documentada como evidencia de los resultados de las

revisiones por la Alta Gerencia y de las acciones propuestas en un acta (FOR-01/POE-017).

10. Mejora
10.1 Generalidades

SURESA llevara a cabo las acciones necesarias para cumplir los requisitos del cliente, aumentar

su satisfaccion y los resultados previstos en el SIG, incluyendo:
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a) la mejora de los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar
las necesidades y expectativas futuras;
b) la correccidn, prevencién o reduccién de los efectos no deseados;
c) la mejora del desempefio y la eficacia del SIG.
10.2 No Conformidades y Acciones Correctivas
Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, SURESA
a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
e toma acciones para controlarla y corregirla;
e hace frente a las consecuencias, incluida la mitigacion de los impactos ambientales
adversos;
b) evalua la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin
de que no vuelva a ocurrir, ni ocurra en otra parte, mediante:
- larevision y el andlisis de la no conformidad,;
- la determinacion de las causas de la no conformidad;
- la determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente
puedan ocurrir;
c) implementa cualquier accion necesaria;
d) revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;
e) si fuera necesario, actualiza los riesgos y oportunidades determinados durante la
planificacion; y
f) si fuera necesario, hace cambios al SIG.
Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas,
incluidos los impactos ambientales. Para mas informacion ver POE-18 Procedimiento de no
conformidades y acciones correctivas. También, SURESA conserva informacion documentada
en el formato FOR-01/POE-18 Registro de no conformidades y acciones correctivas como
evidencia de:
a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada posteriormente;

b) los resultados de cualquier accién correctiva.
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10.3 Mejora Continua
En SURESA se debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SIG; y
se deben considerar los resultados del andlisis y la evaluacidn, y las salidas de la revision por la

direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben considerarse como
parte de la mejora continua.
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DEBILIDADES

Incumplimiento de compromiso de

conocimiento (C/A)

(CIA)

Aprovechar incentivos por realizar

D1 | Alta cantidad de producto dafiado a destruccion (A) | préstamo BID podria afectar reputacion Al
organizacional (A)
Aparicion de nuevas regulaciones y
. - : | hami |
D2 Bajo conocimiento de los procesos (C/A) canones por €1 aprovec amiento del agua A2
y vertidos que afecten los costos de
operacion (C/A)
- . L Nuevas restricciones estrictas que afecten
No cuentan con la suficiente informacién . .
D3 . - la operacion por nueva variante SarsCoV- A3
documentada de Sistemas de Gestion (C/A) A ;
2 "Omicron" (C/A)
. o Grupo de proveedores con poder sobre
No cuentan con una sistematizacion de los procesos . . .
D4 . SURESA al disponer materias primas A4
ni controles (C/A) o
Unicas (C)
No se cuentan con perfiles de puestos ni planes de . .
) - . Aumento de los costos de materias primas
D5 formacion del personal ni transmision del A5

las gerencias (C/A)

recursos gestionados al BID Invest (C/A)

F1 | Estabilidad financiera y recursos adecuados (C/A) actividades en pro del ambiente como 01
reciclaje y eficiencia energética (A)

. . . Nuevas tecnologias con mayor eficiencia

F2 | Abierto al cambio para la mejora (C/A) energética (C/A) 02
. . Desarrollo de los colaboradores en temas

F3 No tiene competidores (C) de calidad y ambiente (C/A) 03
Generan ingresos por el reciclaje de desechos Aprovechar grandes espacios para paneles

F4 . 04

especiales (A) solares (A)
5 Buen ambiente laboral de trabajo y compromiso de Disefiar e implementar un SIG con los 05

Perspectivas que pueden verse afectadas: (C): Calidad y (A): Ambiente
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Necesidades y Requisitos Otros Formas de cumpllmlento alas
Partes Interesadas - legales y . obtener esta necesidades y
expectativas . requisitos ) P -
reglamentarios informacion expectativas
pertinentes del SIG
1. Calidad de 1. Procedimiento de
productos acordada 1 Comunicacién | cOMunicacion interna
? i et |
acordada 2.Comunicacion C(;municacién
Clientes telefénica 3R L
3. Entregas a 3. Reuniones : gce'pc;ondy
tiempo 4, Reclamos seguimiento de
5. Pedidos reclamos
4. Disponibilidad de ' 4. Procedimiento de
productos pedidos de clientes
1. Pagos a tiempo 1. Proceso de pagos a
_ tiempo
2. Cumplimiento de 1. Reuniones 2. Cumplimiento y
contratos 2.Comunicacion resguardo de
Proveedores y -
- — telefénica contratos
contratistas 3. Estabilidad de L L
trabaio 3.Comunicacién E- | 3. Procedimiento de
J Mail evaluacion de
. proveedores y
4. Reconocimientos contratistas
1. Beneficio
econémico
Inversores/Accionista 2. Gestion de ) L. Planificacion de
- 1. Reuniones riesgos y
s riesgos y idad
oportunidades que oportunidades
puedan afectar la
inversion
1. Estabilidad
laboral
2. Condiciones de
trabajo adecuados 1. Encuesta

Colaboradores

3. Desarrollo
profesional

4. Trabajar en

empresa respetuosa

con el ambiente y
comunidad

personal anénima

2.comunicacion
interna de los
colaboradores

1. Politicas de
contratacién
2. Incentivos

Organismos
reguladores: ANDA

1. Permiso de
explotacion de
pozo y obtencién

1. Cumplimiento
técnico legal

del Certificado

1. Identificacion de
requisitos legales

1. Obtencién del
certificado de no
afectacion
2. Obtencién del
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de No Afectacion
2. Cumplimiento
de la norma de

permiso de vertidos
3. Procedimiento de
gestion de aguas

vertidos de aguas residuales
residuales del 4. Medicién
tipo especial aun periddica de aguas
alcantarillado en residuales
todos sus
articulos
Ley del Medio
Ambiente, Arts.
19,20, 21,22y
29
1. Entrega de
Reglamento formulario ambiental
1. Cumplimiento | general de la ley 2. Estudio de
administrativo del medio impacto Ambiental
ambiente Arts. 3. Permiso de medio
19, 20, 21, 22, ambiente
25, 26, 27, 28,
34, 35, 39, 40,
Organismos 122,123, 124,
reguladores: MARN 127y 128
Ley del Medio
Ambiente, Arts.
42,47,60y 85
1. Identificacion de
Reglamento requisitos legales
2. Cumplimiento | general de la ley
técnico legal del medio
ambiente Arts. 1. Identificacion de
65, 66,69y 73 aspectos ambientales

(Proteccion del
suelo, vertidos y
emisiones)

Organismos
reguladores: MARN

2. Cumplimiento
técnico legal

Ley de gestion
integral de
residuos y
fomento al

reciclaje Arts. 1,
19, 20, 27, 28,
29,31,32,34
(Obligaciones de
los generadores
de residuos)

y sus impactos
2. Planificacion de
riesgos y
oportunidades
3. Procedimientos de
control operacional
ambiental
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reglamentarios informacion expectativas

pertinentes del SIG
Reglamento

Especial sobre el
manejo integral

de

s6lidos. Arts. 5y
6 (Especificacion
de disposicion de
residuos sélidos)

desechos

R

especial para el
manejo de
sustancias,

pe

(Disposicion de

eglamento

residuos y
desechos
ligrosos. Art.
21y 22

residuos
peligrosos)

a

especial sobre el

Reglamento

control de las
sustancias
gotadoras de la

capa de 0zono.

Arts. 2y 12

(Reduccion y/o

eliminacion de

atmosféricas de
fuentes moviles.

1. Identificacién de

SAO)
Norma de 1. Identificacion de
emisiones aspectos ambientales
y sus impactos

2. Planificacién de
riesgos y

reguladores: Alcaldia
de Soyapango

técnico legal

Soyapango. Arts.
6,7,8,9,16y30
(Limpieza, orden

y disposicion de

Organismos 1. Cumplimiento
reguladores: MARN y .técnifo legal Arts. 2,52,61y requisitos legales
VMT g 6.2 (limites a g oportunidades
maximos de 3. Procedimientos de
emisiones y control operacional
ruidos) ambiental
Ordenanza 1. Identificacion de
reguladora del .
Oraanismos aseo y limpieza aspectos _amblentales
g 1. Cumplimiento i 1. Identificacion de Y sus Impactos
del municipio de o e .,
requisitos legales 2. Planificacion de

riesgos y
oportunidades
3. Procedimientos de




Nyresa

ANEXOS DEL SISTEMA INTEGRADO
DE GESTION DE CALIDAD Y

Cddigo: MSIG-01-1

Pagina 6 de 39

Edicion: 01
AMBIENTE dicion: 0
Revision: 01
Como dar

Necesidades y Requisitos Otros Formas de cumpllmlento alas
Partes Interesadas - legales y . obtener esta necesidades y

expectativas . requisitos ) P
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pertinentes del SIG

residuos sélidos
y liquidos)

control operacional
ambiental

Organismos
reguladores:
Defensoria del
consumidor

1. Cumplimiento
técnico legal

Ley de
proteccion al
consumidor.

Arts.6, 7, 8, 14,
27y 28.
(Cumplimiento
los acuerdos de
calidad de
productos y
forma de
comunicacion)

Reglamento de la
ley de proteccion
al consumidor
Arts.4,5,7, 14a
y 14b
(Cumplimiento
los acuerdos de
calidad de
productos y
forma de

comunicacion)

1. Identificacién de
requisitos legales

1. Planificacion de
riesgos y
oportunidades
2. Procedimientos de
control operacional
ambiental
3. Especificaciones
de productos y
servicios
4. Contratos y
acuerdos con el
cliente

Organismos
reguladores: MINSAL

1. Cumplimiento
técnico legal

Cadigo de Salud.
Arts. 85y 86
(Permisos de
funcionamiento,
Productos de
calidad y seguros
para su consumo)

1. Identificacion de
requisitos legales

1. Planificacion de
riesgos y
oportunidades
2. Procedimientos de
control operacional
ambiental

3. Permisos de
funcionamiento del
centro de
distribucién

4. Permiso de
funcionamiento de
camiones

Entidades financieras:
BID Invest

1. Cumplimiento
contractual

Disefio e
implementaci6

ndeun

Sistema de
Gestion
Ambiental

1. Plan de Accion
Ambiental y Social
del BID Invest

aspectos ambientales

1. Planificacion de

riesgos y
oportunidades

2. ldentificacion de

y sus impactos
3. Politica de un
Sistema de Gestion

Ambiental
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4. Procedimientos de
control operacional
ambiental
1. Empleos de 1. Planificacion de
calidad

Comunidad/ Sociedad

2. Armonia con los
Vecinos

3. Comunicacion
activa con los
vecinos y partes
interesadas

4. Participacion en
proyectos sociales

1. Comunicacién
via e-mail
2. Comunicacion
telefénica
3. Reuniones
4. Reclamos
5. Pedidos

riesgos y
oportunidades
2. ldentificacion de
aspectos ambientales
Yy sus impactos
3. Politica de un
Sistema de Gestion
Ambiental
4. Procedimientos de
control operacional
ambiental




Nyresa

ANEXOS DEL SISTEMA INTEGRADO

Codigo: MSGI-01-1
Pagina 8 de 39
Edicion: 01
Revision: 01

DE GESTION DE CALIDAD Y
AMBIENTE

ANEXO MANUAL 3: Fichas de puestos

Ficha de puesto Gerente General de SURESA

Ficha de puesto

Cargo:

Gerente General de SURESA

Responsabilidades:

Proyectar el presupuesto de gastos, costos y ventas

Establecer el Sistema de Desarrollo y Desempefio de SURESA
Definir el plan de trabajo operativo del afio

Establecer e implementar la politica del SIG

Asignar responsabilidades y autoridad de los puestos de trabajo de la
organizacion

Analizar criticamente el SIG

Demostrar liderazgo y compromiso con enfoque al cliente

Promover la mejora continua

Prestar cuentas por la eficacia del SIG

Funciones:

Verificar el Cumplimiento de la politica del SIG

Monitorear el Cumplimiento de gastos, costo y venta seguin presupuesto
Revisar la politica del Sistema Integrado de gestion y cumplimiento de
objetivos

Toma de decisiones orientadas a cumplir la estrategia del negocio
Monitoreo del cumplimiento de procesos del SIG

Comunicar la politica y objetivos del SIG

Grado académico

Ingenieria o licenciatura
Maestria en administracién de empresa o logistica

Experiencia

Experiencia de al menos 5 afios en las siguientes areas:

Logistica

Gestion de costos

Sistemas de Gestion basado en normas internacionales como 1SO 9001,
e 1ISO 14001

Otros conocimientos

Ingles avanzado

Suit Microsoft avanzado
Plataforma SAP
Plataforma Oracle

Habilidades
profesionales

Comunicacion.
Habilidad de delegacion
Enfoque a resultados
Liderazgo

Instrumentos de
trabajos:

Computadora laptop
Teléfono celular

Equipo de proteccion:

Mascarilla
Zapatos con cubo
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DE GESTION DE CALIDAD Y
AMBIENTE

Ficha de puesto Gerente de Gestion Ambiental

Ficha de puesto

Cargo:

Gerente de Gestion Ambiental

Responsabilidades:

Determinar los aspectos e impactos ambientales

Determinar las obligaciones con respecto a los aspectos ambientales
Planificacion de las medidas a tomar de los aspectos ambientales
significativos, riesgos y oportunidades

Presupuestar el CAPEX y OPEX del departamento de Gestién
Ambiental

Establecer los objetivos del Sistema de Desarrollo y Desempefio del
departamento

Establecer los procesos de Medioambiente como parte del manual del
SIG

Funciones:

Verificar el Cumplimiento de la politica del SIG

Verificar el cumplimiento de requisitos legales y otros requisitos
Cumplir con inversiones del CAPEX y gastos del OPEX

Monitorear el plan de trabajo sobre medidas de aspectos ambientales
significativos

Comunicar politica y aspectos significativos al personal de la
organizacién

Grado académico

Ingenieria o licenciatura
Maestria en Sistemas Integrados de Gestion, eficiencia energética o que
estén relacionados con el ambiente

Experiencia

Experiencia de al menos 5 afios en las siguientes areas:

Gestion de costos
Sistemas de Gestiéon 1SO 14001:2015
Seguridad alimentaria

Otros conocimientos

Ingles avanzado
Suit Microsoft avanzado

Habilidades
profesionales

Comunicacion.
Habilidad de delegacion
Enfoque a resultados
Liderazgo

Instrumentos de
trabajos:

Computadora laptop
Teléfono celular

Equipo de proteccion:

Equipo de proteccién de temperatura (cuando aplique)
Mascarilla
Zapatos con cubo
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ANEXOS DEL SISTEMA INTEGRADO
DE GESTION DE CALIDAD Y
AMBIENTE

Ficha de puesto Gerente Gestion de Calidad

Ficha de puesto

Cargo:

Gerente Gestién de Calidad

Responsabilidades:

- Planificacion de las medidas a tomar para las oportunidades y riesgos de
calidad

- Presupuestar el CAPEX y OPEX del departamento de Gestion de
Calidad

— Establecer los objetivos del Sistema de Desarrollo y Desempefio del
departamento

- Establecer los procesos de calidad como parte del manual del SIG

Funciones:

- Verificar el Cumplimiento de la politica del SIG

- Verificar el cumplimiento de requisitos legales y otros requisitos

—  Cumplir con inversiones del CAPEX y gastos del OPEX

— Monitorear el plan de trabajo sobre medidas de oportunidades y riesgos
de calidad

— Comunicar politica y objetivos del SIG

Grado académico

- Ingenieria o licenciatura
- Maestria en Sistemas Integrados de Gestion o maestria en
administracion de empresa

Experiencia

Experiencia de al menos 5 afios en las siguientes areas:
- Gestion de costos

- Sistemas de Gestion 1ISO 9001:2015

- Seguridad alimentaria

- Anadlisis de Peligros y Puntos Criticos de Control

Otros conocimientos

- Ingles avanzado
- Suit Microsoft avanzado

Habilidades
profesionales

- Comunicacion.

- Habilidad de delegacion
— Enfoque a resultados

- Liderazgo

Instrumentos de
trabajos:

- Computadora laptop
— Teléfono celular
— Correo electrénico

Equipo de proteccion:

- Equipo de proteccién de temperatura (cuando aplique)
- Mascarilla
- Zapatos con cubo
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Ficha de puesto Coordinador de Logistica y Distribucion

Ficha de puesto

Cargo:

Coordinador de Logistica y Distribucion

Responsabilidades:

Establecer el plan operativo anual de Logistica y Distribucion
Establecer el presupuesto operativo de la unidad

Establecer el plan de capacitacion para el personal de logistica y
Distribucién

Funciones:

Cumplimiento de gastos y costos segun presupuesto
Programacion de actividades semanales del personal
Programacion de rutas de distribucién semanal

Verificacion del despacho de productos alimenticios
Verificacion de cumplimientos de tiempos de entrega de SURESA a
restaurantes.

Verificacion de entregas de pedidos completos

Verificacion de cumplimiento de procesos de calidad y
medioambiental.

Verificar el Cumplimiento de la politica del SIG

Verificar el cumplimiento de requisitos legales y otros requisitos
Comunicar politica y objetivos del SIG

Grado académico

Ingenieria o licenciatura

Experiencia

Experiencia de al menos 3 afios en las siguientes areas:

Gestidn de costos
Sistemas de Gestién de calidad 1SO 9001:2015 o ISO 14001:2015
Buenas préacticas de Manufactura

Otros conocimientos

Suit Microsoft avanzado

Habilidades
profesionales

Comunicacion.
Habilidad de delegacién
Enfoque a resultados
Liderazgo

Instrumentos de
trabajos:

Computadora laptop
Teléfono celular
Correo electrénico
Plataforma SAP
Plataforma Oracle

Equipo de proteccion:

Equipo de proteccion de temperatura (cuando aplique)
Mascarilla
Zapatos con cubo

Ficha de puestos despachadores
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DE GESTION DE CALIDAD Y
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Ficha de puesto

Cargo:

Despachadores

Responsabilidades:

Gestionar el despacho y carga de pedidos

Cumplir con los procedimientos descritos de calidad y medio ambiente
Gestionar los residuos generados en el desembalaje de productos acorde a
los procedimientos

Gestionar el despacho de productos seguin requisitos del cliente

Funciones:

Recibir las hojas de remisién de parte de los auxiliares de logistica
Verificar que los pedidos se encuentren clasificados segun la hoja de
remision.

Estibar de acuerdo a los procedimientos descritos

Mantener orden y limpieza

Cargar los pedidos dentro del contenedor del vehiculo

Segregar los residuos en las areas designadas de reciclaje

Usar el equipo de trabajo y proteccion

Asistir a formaciones de calidad y ambiente

Tener comunicacién directa con el responsable inmediato en caso de
situaciones de emergencias ambientales y no conformidades
Realizar las tareas asignadas por su responsable inmediato

Grado académico

Bachillerato

Experiencia

Experiencia de al menos 1 afio en la siguiente area:

Buenas précticas de Manufactura

Otros conocimientos

Seguridad y salud ocupacional
Sistemas de gestion 1SO 9001:2015 o ISO 14001:2015

Habilidades
profesionales

Comunicacion.
Trabajo en equipo
Enfoque a cumplimiento de metas

Instrumentos de
trabajos:

Yales
Montacargas
Cestas

Tarimas

Hojas de remision

Equipo de proteccion:

Equipo de proteccidn de temperatura (cuando aplique)
Mascarilla
Zapatos con cubo
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DE GESTION DE CALIDAD Y
AMBIENTE

Ficha de puesto motoristas

Ficha de puesto

Cargo:

Motoristas

Responsabilidades:

Distribuir los productos alimenticios en los establecimientos del cliente
Cumplir con los procedimientos descritos de calidad y medio ambiente
Cumplir con la programacioén de tiempos y cantidad de productos en la
distribucion

Funciones:

Verificar que la carga del producto alimenticio en panel se encuentre
segln cantidad en hoja de remision.

Verificar que los productos alimenticios se encuentren no se dafien en
carga, distribucion y descarga.

Realizar entrega de pedidos al cliente encargado de cada establecimiento.
Verificar que el cubicaje de producto en panel no exceda el limite
permitido de capacidad.

Estibar de acuerdo a los procedimientos descritos

Mantener orden y limpieza

Usar el equipo de trabajo y proteccion

Asistir a formaciones de calidad y ambiente

Tener comunicacién directa con el responsable inmediato en caso de
situaciones de emergencias ambientales y no conformidades

Realizar las tareas asignadas por su responsable inmediato

Realizar un correcto manejo de los residuos en la ruta de retorno

Grado académico

Bachillerato

Experiencia

Experiencia de al menos 1 afio en las siguientes areas:

Motorista de camiones pesados
Buenas pricticas de Manufactura

Otros conocimientos

Seguridad y salud ocupacional
Sistemas de gestion 1SO 9001:2015 o 1SO 14001:2015

Habilidades
profesionales

Comunicacion.
Trabajo en equipo
Enfoque a cumplimiento de metas

Instrumentos de — Camiones

trabajos: - Yales
— Cestas
- Tarimas

Equipo de proteccion: | — Equipo de proteccion de temperatura (cuando apligue)
- Mascarilla

Zapatos con cubo
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Ficha de puesto Auxiliar de logistica

Ficha de puesto

Cargo:

Auxiliar de logistica

Responsabilidades:

- Gestionar la preparacion de pedidos para restaurantes

—  Cumplir con los procedimientos descritos de calidad y medio ambiente

— Gestionar los residuos generados en el desembalaje de productos acorde a

los procedimientos

— Gestionar la preparacion de productos segun requisitos del cliente

Funciones:

— Recibir y verificar hoja consolidada de pedidos

- Realizar la seleccién de productos de acuerdo a la hoja de pedidos

— Estibar de acuerdo a los procedimientos descritos

- Mantener orden y limpieza

- Segregar los residuos en las areas designadas de reciclaje
- Usar el equipo de trabajo y proteccién

- Asistir a formaciones de calidad y ambiente

- Tener comunicacion directa con el responsable inmediato en caso de

situaciones de emergencias ambientales y no conformidades
- Realizar las tareas asignadas por su responsable inmediato

Grado académico

— Bachillerato

Experiencia

Experiencia menos de 1 afio en la siguiente area:
- Buenas précticas de Manufactura
— Sistemas de gestion ISO 9001:2015 o ISO 14001:2015

Otros conocimientos

- Microsoft office y Excel intermedio
- Seguridad y salud ocupacional

Habilidades
profesionales

- Comunicacion.
— Trabajo en equipo
— Enfoque a cumplimiento de metas

Instrumentos de
trabajos:

- Yales

- Montacargas

— Cestas

- Tarimas

- Hojas de remision

Equipo de proteccion:

- Equipo de proteccién de temperatura (cuando aplique)
- Mascarilla
— Zapatos con cubo

14



Nyresa

ANEXOS DEL SISTEMA INTEGRADO
DE GESTION DE CALIDAD Y
AMBIENTE

Cddigo: MSGI-01-1

Pagina 15 de 39

Edicion: 01

Revision: 01

Ficha de puesto de Planificadores de la demanda y compra

Ficha de puesto

Cargo:

Planificador de la demanda y compra

Responsabilidades:

— Establecer el plan de compra de materias prima

- Gestionar los recursos para compra
- Busqueda de proveedores

Funciones:

- Registro de pedidos de clientes

— Consolidado y clasificacion de productos

— Estimacién de costo

- Planificacion de ingreso de producto y despacho

Grado académico

- Ingenieria o licenciatura

Experiencia

Experiencia de al menos 1 afio en la siguiente area:

— Gestién de costos
— Planificacion de la demanda
— Uso de SAP

- Sistemas de gestién I1ISO 9001:2015 o 1SO 14001:2015

Otros conocimientos

—  Suit Microsoft avanzado

Habilidades
profesionales

- Comunicacion.

- Habilidad de delegacion
— Enfoque a resultados

- Liderazgo

Instrumentos de
trabajos:

- Computadora laptop
— Teléfono celular

— Correo electrénico
— Plataforma SAP

— Plataforma Oracle

Equipo de proteccion:

- Mascarilla
— Zapatos con cubo
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Fichas de encargado de finanzas

Ficha de puesto

Cargo:

Planificador de la demanda y compra

Responsabilidades:

— Establecer el plan de compra de materias prima

- Gestionar los recursos para compra
- Busqueda de proveedores

Funciones:

— Control financiero de SURESA
- Manejo de presupuesto
— Gestioén de tesoreria

Grado académico

- Ingenieria o licenciatura

Experiencia

Experiencia de al menos 3 afios en la siguiente area:

— Conocimientos financieros
— Gestién de costos
— Uso de SAP

- Sistemas de gestion ISO 9001:2015 o ISO 14001:2015

Otros conocimientos

— Suit Microsoft avanzado

Habilidades
profesionales

- Comunicacion.

- Habilidad de delegacion
- Enfoque a resultados

— Liderazgo

Instrumentos de
trabajos:

— Computadora laptop
— Teléfono celular

— Correo electronico
- Plataforma SAP

— Plataforma Oracle

Equipo de proteccion:

- Mascarilla
— Zapatos con cubo
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Ficha de coordinador de recursos humanos

Ficha de puesto

Cargo:

Planificador de la demanda y compra

Responsabilidades:

— Establecer el plan de desarrollo de colaboradores
— Evaluacion de conocimientos y competencia de colaboradores

- Gestion de perfiles de puestos

Funciones:

- Busqueda de perfiles de trabajo
— Contratacion de personal

- Gestion de los recursos humanos
- Baja de personal

- Programacién de capacitaciones y comunicacion

Grado académico

- Ingenieria o licenciatura

Experiencia

Experiencia de al menos 3 afios en la siguiente area:

- Gestion de personal
— Psicologia del trabajo
- Manejo de presupuesto

— Sistemas de gestién ISO 9001:2015 o ISO 14001:2015

Otros conocimientos

— Suit Microsoft avanzado

Habilidades
profesionales

- Comunicacion.

- Habilidad de delegacion
- Enfoque a resultados

— Liderazgo

Instrumentos de
trabajos:

- Computadora laptop
— Teléfono celular
— Correo electrénico

Equipo de proteccion:

- Mascarilla
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ANEXO MANUAL 4: Registro de riesgos y oportunidades SIG
Fuente de Riesgo Descripcion de las - Accion . .
R riesgos/oportunidad (R)/oportunidad (O) | consecuencias/beneficios ackatilicad Impacto et (Si/No) AEEII G LRI
. 1. Elaboracion de instructivos para
Partes interesadas almacenamiento en camaras frias y camiones
Clientes y Defensoria del R: Ingreso de 1. Incumplimiento de . . - y can
. ~ . 2. Elaboracion de instructivo de picking y
consumidor productos dafiados 'y | requisitos acordados con el .
Proceso operativo fuera de parametros cliente embalaje de productos
10/12/2021 S . . ALTO ALTO ALTO Si 3. Elaboracidn de instructivos de transporte de
Distribucion de calidad 2. Reclamos de clientes
. . . productos
Requisitos legales establecidos por el 3. Costos por retiro y L . .
L . - 4. Formacidn de los instructivos a los
Ley de proteccién al cliente cambio de productos
. colaboradores
consumidor y su reglamento . -
5. Inspecciones periddicas
R: Existencia de
Partes interesadas pocas empresas que 1. Se compromete el
10/12/2021 . lleven un control de | cumplimiento de objetivos MODERADO MODERADO | MEDIO No
Proveedores y contratistas .
sus aspectos ambientales en SURESA
ambientales
. O: ldeas que permitan 1. Mejora de resultados - o
10/12/2021 Partes interesadas la mejora del Sistema | 2. Colaboradores mas MODERADO | MODERADO | MEDIO No 1. Elaboracion de procedimiento de
Colaboradores L - comunicacion interna y externa
Integrado de Gestion | comprometidos con el SIG
R: Incumpllm!ento de 1. Perdida de créditos con el 1. Disefio e implementacion de un Sistema
Partes interesadas los requisitos banco Integrado de Gestion de calidad y ambiente
10/12/2021 . . - contractuales del Plan - . ALTO MUY ALTO ALTO Si .
Entidad financiera: BID . . 2. Afectacion a la imagen gue contemple todos los requisitos del PAAS
de Accién Ambiental .
. corporativa del BID Invest
y Social
R: Funcionamiento 1. Cierre del centro logistico 1. Elaboracion de cronograma de renovacion
Partes interesadas : i i i i
10/12/2021 MARN del centro logistico | _ 2 Sanciones o medidas MUY BAJO | MUY ALTO | MEDIO No de permiso ambiental con alarmas tempranas
i sin permiso ambiental compensatorias del juzgado antes de su vencimiento cada 3 afios
Requisitos legales ambiental 2. Asesoria técnica de consultores ambientales
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Fuente de Riesgo Descripcion de las - Accion . .
o riesgos/oportunidad (R)/oportunidad (O) | consecuencias/beneficios ackatilicad Impacto et (Si/No) AESIIR G
Ley del Medio Ambiente y su
reglamento general
1. Se compromete el 1. Elaboracion e implementacion de
Partes interesadas permiso ambiental procedimientos para la gestién de aguas
MARN R: Incumplimiento 2. Sanciones 0 medidas residuales, gestidn de residuos sélidos,
10/12/2021 Requisitos legales del programa de compensatorias del juzgado BAJO MUY ALTO ALTO Si residuos peligrosos control de emisiones
Ley del Medio Ambiente y su | adecuacién ambiental ambiental atmosféricas
reglamento general 3. No renovacion del 2. Cumplimiento de los pardmetros de aguas
permiso ambiental residuales
Partes interesadas
MARN R: Incumplimiento de 1. Llamados de atencion del
10/12/2021 Requisitos legales entrega del informe ' MUY BAJO BAJO BAJO No
. . . MARN
Ley del Medio Ambiente y su operacional anual
reglamento general
Partes interesadas
ANDA 1. Puede llevarse el caso a
Requisitos legales . . tribunales ambientales y 1. Elaboracion de cronograma de renovacién
Acuerdo para la obtencion del R: Pozo funcionando colocar medidas de permiso ambiental con alarmas tempranas
10/12/2021 | 7UeTCO P | sin Certificado de No . . MUY BAJO | MUY ALTO | MEDIO si P Lo np
Certificado de No Afectacion Afectacion compensatorias y sanciones antes de su vencimiento cada 2 afios
Aspecto ambiental 2. Agotamiento del recurso 2. Pagos de cénones establecidos por la ANDA
Explotacion del recurso hidrico
hidrico
Partes interesadas R: Vertido d L. Elaboracién d d »
ANDA :Vertidode aguas | | o o llevarse el caso a - Elaboracién de cronograma de renovacion
i residuales del tipo . . de permiso ambiental con alarmas tempranas
Requisitos legales i tribunales ambientales y . O "
10/12/2021 ; especial al . MUY BAJO MUY ALTO | MEDIO Si antes de su vencimiento cada afio
Norma para regular calidad de ; . colocar medidas - _ "
iduales de ti alcantarillado sin el . . 2. Elaboracion de informes operacionales
aguas residuales ae upo is0 de ANDA compensatorias y sanciones |
especial descargadas al permiso de anuales
alcantarillado sanitario
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Fuente de Riesgo Descripcion de las - Accion . .
o riesgos/oportunidad (R)/oportunidad (O) | consecuencias/beneficios ackatilicad Impacto et (Si/No) AESIIR G
Aspecto ambiental
Vertido de aguas residuales
del tipo especial
Partes interesadas
ANDA y MARN 1. Puede llevarse el caso a . )
.. . . 1. Mediciones semanales de pardmetros
Requisitos legales . . tribunales ambientales y . .
. R: Vertido de aguas . béasicos de aguas residuales
Norma para regular calidad de ) colocar medidas L .
aguas residuales de tipo residuales fuera de compensatorias y sanciones 2. Medicién semestral de pardmetros
10/12/2021 . parametros o . BAJO MUY ALTO ALTO Si completos de aguas residuales con laboratorios
especial descargadas al . 2. Dafios de alcantarillado - i
. o establecidos en la . acreditados con 1SO 17025:2017
alcantarillado sanitario - por obstrucciones R .
- normativa . 3. Elaboracion e implementacion de
Aspecto ambiental 3. Se afecta a la comunidad . L .
. . - procedimiento de gestion de aguas residuales
Vertido de aguas residuales aledafia
del tipo especial
Aspectos ambientales
Emisiones de refrigerante R-
Re uisitzozs leqales O: Obtencion del imi- meé(;:ir:r'ﬁgc::ei;zco 1. Solicitud de inversion para cambio de
10/12/2021 9 9 sello verde "Amigos gen de 0109 MODERADO BAJO MEDIO Si refrigerante en equipo o cambio completo de la
Reglamento especial sobre el . | 2. Seelimina el impacto de -
. de la capa de ozono maquinaria
control de las sustancias romper la capa de 0zono
agotadoras de la capa de
0zono
1. Elaboracion e implementacién de
Aspectos ambientales . procedimientos para la gestion de residuos
. - O: Nuevas . . - . -
Residuos solidos oportunidades de 1. Mejoramiento de la solidos y residuos peligrosos
10/12/2021 ReC]UISI.t(’)S !egales negacio con la venta |magep orga_nlzacmnal MUY ALTO ALTO ALTO si 2. Dotacion de envases_de alm,agenamlento
Ley de gestion integral de . 2. Mejoramiento de la temporal de residuos sélidos
. de residuos o - L .
residuos y fomento al . rentabilidad del negocio 3. Establecimiento de espacios para el
L reciclables . .
reciclaje almacenamiento temporal de los residuos
solidos y peligrosos
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Fuente de Riesgo Descripcion de las - Accion . .
Fech . . g - . P | | Total . A |
echa riesgos/oportunidad (R)/oportunidad (O) | consecuencias/beneficios T E mpacto ota (Si/No) cciones a implantar
1. Elaboracion e implementacién de
Aspectos ambientales . procedimientos para la gestion de residuos
. 1 . L 1. Sanciones y/o llamados -
Residuos solidos R: No separacion de o solidos
Requisitos legales residuos organicos e de atencion de la 2. Dotacion de envases de almacenamiento
10/12/2021 quisttos 1eg >s10U0S Organico municipalidad ALTO BAIO MEDIO Si : . ac
Ley de gestion integral de inorganicos segun temporal de residuos sélidos
. A 2. Aumento de costos por - .
residuos y fomento al legislacion - 3. Establecimiento de espacios para el
L desechos solidos . .
reciclaje almacenamiento temporal de los residuos
solidos
1. Observaciones en 1. Elaboracion e implementacion de
Aspectos ambientales R: Almacenamiento auditorias de entidades procedimientos para la gestion de residuos
Residuos solidos de residuos y gubernamentales solidos
10/12/2021 Requisitos Ie_gales des,eghos s6lidos en 2. Atraccu.)p de plagas MODERADO ALTO ALTO Si 2. Dotacion de envases_de alm,a(_:enamlento
Reglamento especial sobre el | dep6sitos o empaques 3. Generacion de malos temporal de residuos sélidos
manejo integral de los provisionales como olores 3. Establecimiento de espacios para el
desechos solidos bolsas, sacos, etc. 4. Se afecta salubridad del almacenamiento temporal de los residuos
centro logistico s6lidos
1. Elaboracion e implementacién de
Aspectos ambientales procedimientos para la gestion de residuos
Re5|du_o§ peligrosos R: Almacenamiento | 1. Obstruccién de drenajes . pellgrosos .
Requisitos legales indebido de 2 Contaminacion del suelo 2. Establecimiento de espacios para el
10/12/2021 Reglamento especial en . ' MODERADO ALTO ALTO Si almacenamiento temporal de los residuos
. . lubricantes de 3. Mezcla con los desechos .
materia de sustancias, . peligrosos
: camiones comunes S -
residuos y desechos 3. Elaboracion implementacién de
peligrosos procedimiento de actuacion en caso de
emergencias por derrames
Aspectos ambientales ) o .
Residuos pengrOSOS R: Almacenamiento 1. Contaminacion del suelo 1. E_Ial?oraCIOn € |mp|em-e,ntaC|0n (-je
10/12/2021 Requisitos legales indebido de baterias | | BAJO MODERADO | MEDIO Si procedimientos para la gestion de residuos
: de camiones con plomo peligrosos
Reglamento especial en Lo .
. . 2. Establecimiento de espacios para el
materia de sustancias,
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Fuente de Riesgo Descripcion de las - Accion . .
o riesgos/oportunidad (R)/oportunidad (O) | consecuencias/beneficios ackatilicad Impacto et (Si/No) AESIIR G
residuos y desechos almacenamiento temporal de los residuos
peligrosos peligrosos
1. Elaboracion e implementacion de
Aspectos ambientales procedimientos para la gestion de residuos
Residuos peligrosos . . peligrosos
Requisitos legales O: Venta para i;gﬂgLog?m;s?;gc?gng 2. Establecimiento de espacios para el
10/12/2021 Reglamento especial en reciclaje de residuos 2 I\E/Ige'oragmiento de la MODERADO ALTO ALTO Si almacenamiento temporal de los residuos
materia de sustancias, peligrosos reﬁtabijlidad del neaocio peligrosos
residuos y desechos g 3. Conserva de informacién documentada de
peligrosos permisos ambientales de recicladores y planes
de emergencias
. 1. Elaboracion e implementacion de
. 1. Derrames de lubricantes L . -
Aspectos ambientales . procedimientos para la gestion de residuos
. . ) no controlados en vias .
Residuos peligrosos R: Entrega de dblicas peligrosos
Requisitos legales residuos peligrosos a 2 No contF;ol de la forma de 2. Establecimiento de espacios para el
10/12/2021 Reglamento especial en gestores no T L - MUY BAJO MUY ALTO | MEDIO Si almacenamiento temporal de los residuos
. . . disposicioén de residuos .
materia de sustancias, autorizados por el eliarosos peligrosos
residuos y desechos MARNy VMT pelig . 3. Conserva de informacion documentada de
. 3. Afecta la reputacion del . . .
peligrosos . permisos ambientales de recicladores y planes
centro logistico .
de emergencias
As_p_ectos amblentalg§ R: Incumplimiento de | 1. Sanciones de entidades
Emisiones de combustion mediciones dentro de ubernamentales 1. Elaboracion de planes de medicién de
10/12/2021 Requisitos legales S gubern BAJO ALTO MEDIO si P m
e los limites 2. Se contribuye al efecto emisiones de gases de combustion en el VMT
Norma de emisiones . .
L . establecidos invernadero
atmosféricas fuentes moviles
Partes interesadas Rr:1 Rui_do excesivo en | 1. Quejas de Ia_zomunidad
10/12/2021 Comunidad orarios nocturnos poruico MUY BAJO ALTO BAJO No
Aspectos ambientales que se entrega 2. Apertura de expediente
Ruido ambiental producto a clientes por el MARN
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Fuente de Riesgo Descripcion de las - Accion . .
o riesgos/oportunidad (R)/oportunidad (O) | consecuencias/beneficios ackatilicad Impacto et (Si/No) AESIIR G
Requisitos legales
Norma de emisiones
atmosféricas fuentes moviles
Partes interesadas
Clientes, MINSAL y . 1. Elaboracion e implementacion de método
Defensoria del consumidor R: Productos 1. Sanciones econémicas PEPS para el almacenamiento y distribucion de
10/12/2021 as vencidos almacenados | . . MUY BAJO | MUY ALTO | MEDIO No P y
Requisitos legales A 2. Quejas de clientes productos
. o distribuidos ; L .
Ley de proteccién al 2. Inspecciones diarias en sitio
consumidor y su reglamento
Parteé;;ﬁ;isadas R: No control de 1. Dafios de productos 1. Elaboracion e implementacién de
10/12/2021 . temperaturas de . s de pro MUY BAJO ALTO BAJO No instructivos de medicion diaria de temperatura
Proceso operativo . . 2. Quejas de clientes . - - ..
. camaras frias 2.inspecciones diarias en sitio
Logistica
CIFi):r:tt:sS mtfor\?zzggrses R: Desabastecimiento | 1. Afectacion a la demanda = Eval:\z/ai(;;?r::genii\;c;sngir;)\éiejgges para
10/13/2021 y proveec de productos a del cliente BAJO ALTO MEDIO No v P .
Proceso operativo P : - 2. Ampliar inventarios de productos con riesgo
o distribuir 2. Quejas de clientes
Logistica a escasear
1. Perdida del certificado de
Partes interesadas . . no afectacion (CNA) 1. Medicidn diaria de consumo hidrico
ANDA y MARN R: Consumir mas de 2. Costos para la renovacion 2. Instrucciones para actuar en caso de
10/13/2021 Y 756 m3/mesenla |~ P MODERADO | MUY ALTO | ALTO si ' nesp
Requisitos legales exolotacion de aaua del CNA emergencias como fugas de agua
Certificado de no afectacion P g 3. Se compromete el 3. Concientizacion de los colaboradores
permiso de medio ambiente
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ANEXO MANUAL 5: Registro de identificacion de Aspectos Ambientales y evaluacién de impactos

PROCESOS OPERATIVOS DE SURESA
Relevancia del Impacto = = S S
s | = |86 S S
2% g g
= < © = =
Entrada Operacién/Actividad Salida P1 P2 P3 £ 2|3 = =
a [2) =
Empaquesy Residuo de cartén, L R Uso de espacio en las instalaciones por grandes volumenes de residuos
im'bl:!?ggs plastico, sacos y tarimas Generacion de residuos NORMAL - sélidgs de empaques y embalaje proveniente de materias primas : 1 o 0] 2 5 3 1 30 NO SIGNIFICATIVO
. errames de aceite por aca'aente alteran la calidad de Tas aguas residuales
(Materias primas) Productos secos Vertidos ACCIDENTE o vertidas en suresay queden aencray obstruccionss 1 1 0 4 | 2 3] 1 48 | NO SIGNIFICATIVO
Energia productos refrigerados Emisiones atmosfericas ANORMAL ugas de refrigerantes de equipos dee fzggzranc'on congelacion danan fa capa| 4 1 1 s | 2 | 4| 2 | 240 | SIGNIFICATIVO
SAO PiCki“g;’ carga de Productos congelados Malos olores ANORMAL Lixiviado de pollo genera malos olores y atraccion de plagas en el ambiente o] 1 o] 2 4 2 1 16 | NO SIGNIFICATIVO
productos Empaques y embalajes ixivi i i
paquesy j Vertidos NORMAL Lixiviado de pollo aumenta Ig c_arga organica de las aguas residuales, 1 0 0 3 3 3 > 54 NO SIGNIFICATIVO
de productos aumentando principalmente DBO y DQO
L . Los equipos de refrigeracién y congelacién consumen mucha energia eléctrica,
Cambio de SAO Emisiones atmosfericas NORMAL lo que emite mas CO2 a la atmasfera 0 1 1 3 5 5 2 300 SIGNIFICATIVO
Lixiviados de pollo
Derrames de alimentos
+
. . Contaminacion y degradacién del ACCIDENTE Derrame de aceites en vias publicas al momento de transporte 1 1 0 4 2 2 2 64 NO SIGNIFICATIVO
Empaques y embalajes Empaques y embalajes suelo
Transporte y recepcién
Alimentos de materias primas en Accidente por derrames Vertidos ANORMAL Derrame de lixiviado de sanguaza genera malos olores 1 1 o) 3 2 2 1 24 NO SIGNIFICATIVO
(Materias primas) restaurantes de materias primas
Cobustible primas) Emisiones atmosfericas NORMAL Generacion de gases de combustion, CO, CO2, etc. Alteran la atmdsfera 1 1 1 3 5 3 2 270 SIGNIFICATIVO
Energia Gases de combustidon
+
Aceite y m,ante,c_a Ace|-te y’m-antecas fuera Vertidos ACCIDENTE Derrames de aceite/grasa pueden generar obstrucciones de tuberias 1 1 o] 4 3 3 2 144 | NO SIGNIFICATIVO
fuera de vida atil de vida util
Recepcion de aceite y Productos dafiados o
manteca quemada fuera de Generacion de residuos ANORMAL Generacion de malos olores y atraccion de plagas 1 1 1 4 3 3 2 216 SIGNIFICATIVO
vegetal de restaurantes especificaciones
por paneles . Alteracion de calidad de aguas residuales por grasas y aceites derramados
Cestas y gavetas especializados para su Accidentes por derrames Vertidos ACCIDENTE accidentalmente 1 1 0 4 4 3 2 e SUEINIAIC/ATTID
leccié . Derrames de aceite y manteca fuera de vida util en vias publicas por transporte
Combustible recoleccion aguas residuales Vertidos ACCIDENTE y o onto por secioladores P P P 1 1 0 2 | 2| 2 | 64 |NOSIGNIFICATIVO
Gases de combustidon Emisiones atmosfericas NORMAL Generacion de gases de combustiéon, CO, CO2, etc. Alteran la atmésfera 1 1 3 5 5 2 450 SIGNIFICATIVO
Dferrame accidental de Vertidos ACCIDENTE Derrames accidental de pinturas, solv_entes y quimicos alteran calidad de 1 1 o 4 1 3 > 48 NO SIGNIFICATIVO
Solventes pinturas y solventes aguas residuales
. . Fuga de refrigerantes puede dafiar la capa de ozono y contribuir con el
Refrigerantes Refrigerantes Emisiones atmosfericas ANORMAL calentamiento global 1 0 1 4 3 | 4 3 288 SIGNIFICATIVO
o Envases de hierro de G -’ d .d ANORMAL ijl II'.‘IE!&;:UII uEI-IC TUuuUsS ue Cll’VaSEdYU'E"ITIC;IU a pPresrorT udl'.‘ Iclfll-l:]clalll.tcb oTT i o o 5 4 3 5 8 NO SIGNIFICATIVO
Lubricantes Maf,temm.em_o de refrigerantes eneracion de residuos lesechos peligrosos ya que pue enlcon ener mermas de refrigerantes y
EPP equiposy camiones Wipes con aceite Generacion de residuos ANORMAL Wipes contienen aceites lubricantes lo que lo convierten en desechos 1 o] 0 2 4 3 2 48 NO SIGNIFICATIVO
Acei-te quemado de Generacién de residuos ANORMAL Generacion de aceites Iubricaljltes de camiones _pueden generar derrames y 1 1 1 2 > 4 > 192 SIGNIEICATIVO
camiones alterar calidad de aguas residuales
Chatarra Generacion de residuos ANORMAL Generacién de desechos peligrosos por el plomo contenido en las baterias 1 1 1 4 3 5 1 180 | NO SIGNIFICATIVO
Baterias de camiones
[PUNTAJE MAYOR [ 450]

[PROMEDIO: PUNTAJE MINIMO SIGNIF[  180]
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ANEXO MANUAL 6: Matriz de requisitos legales SIG
GESTION DE CALIDAD
N° Legislacion Requisitos Articulos Productos/Servicios Requisito de calidad Pﬁg;?]fsso
Derecho a la seguridad y a la calidad Arts. 6,7, 8 Distribucion de No rlesgos a la S?IUd’
productos seguridad y ambiente
Productos de
Ley de proteccion al Defensoria del Productos vencidos Art. 14 alimentos, empaques No riesgos a la salud .
1 . . No requiere
consumidor consumidor y otros
Productos de Detalles de los productos
Informacién de productos Art. 27y 28 alimentos, empaques | como composicién, fechas
y otros de vencimiento, etc.
Condiciones generales que deben cumplir todo contrato de At 4 5V 6 Contratos con los Cumplimiento de los
adhesion oY clientes requisitos legales
Productos de Productos cumplan con los
Reglamento de la ley . e . - . -
- Defensoria del Especificaciones sobre el bien o servicio Art. 7 alimentos, empaques | requisitos acordados de .
2 de proteccion al . - No requiere
consumidor consumidor y otros calidad
Productos de Informacidn accesible del
Informacidn de productos Art. 14ay 14b | alimentos, empaques | producto en empaques,
y otros envases u otro medio
Defensoria del S . . Productos de . Permiso de
3 Cédigo de salud consumidor y Prohibicion de alimentos alterados, adulterados, falsificados, Art. 85y 86 alimentos, empaques No riesgos a la salud de funcionamiento del

Ministerio de Salud

contaminados o no aptos para el consumo humano

y otros

los consumidores

MINSAL
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GESTION AMBIENTAL
N° Legislacion Institucion Requisitos Avrticulos Aspectos asociados Impacto Permisos o licencias
. . . Arts. 19, 20, 21,
Permiso de medio ambiente 22y 29 No aplica No aplica
Prevencion de la contaminacion Art. 42
C . Proteccion de la atmdsfera Art. 47 Emisiones Rotura de Ia_ capa de ozono
. Ministerio de Medio y efecto invernadero . .
Ley de medio - —— Permiso de medio
1 . Ambiente y Recursos Contaminacion de suelo, .
Ambiente . Desechos . ~ ambiente
Naturales Desechos peligrosos Art. 60 . medios receptores o dafios
peligrosos .
a la salud de la comunidad
- . Contaminacion de suelo,
. _— . . . . Emisiones, vertidos .
Emisiones, vertimiento y disposicién de sustancias y residuos Art. 85 - medios receptores o salud
y residuos :
de la comunidad
Arts. 19, 20, 21,
Formulario, permiso ambiental y estudios de impacto ambiental | 22, 25, 26, 27 y
28 . .
Fianza del proyecto SURESA Arts. 34y 35 No aplica No aplica
Auditorias ambientales MARN Art. 39
L . Auto regulacion SURESA Art. 40
Reglamento general | Ministerio de Medio 4 guladt . .
. - . . . Rotura de la capa de ozono | Permiso de medio
2 de la ley del medio | Ambiente y Recursos Emisiones al ambiente Arts. 65y 66 Emisiones . .
- y efecto invernadero ambiente
ambiente Naturales Agotamiento del recurso
Uso del recurso hidrico Art. 69 Uso Hidrico g hidrico
Prevencion de la contaminacion del suelo Art. 73 Suelo Erosion del suelo
Diagnostico ambiental Arts. 122, 123,
g 124y 127 No aplica No aplica
Informe operacional anual Art. 128
., S . Obligaciones del generador de residuos Arts. 1,19y 20 inacio ,
Ley de gestion Ministerio de Medio g — g - y Con_tammacmn del sue!c?
. . ) Clasificacion de residuos Arts. 27,28 y 29 . - medios receptores, erosion .
3 | integral de residuos y | Ambiente y Recursos - - - Residuos solidos o No requiere
L Separacidn diferenciada de residuos Art. 31y 32 del suelo y afectacion a la
fomento al reciclaje Naturales - —— - .
Disposicion final de los residuos Arts. 34y 35 salud de la comunidad

26



Nyresa

ANEXOS DEL SISTEMA INTEGRADO
DE GESTION DE CALIDAD Y

Codigo: MSGI-01-1

Pagina 27 de 39

AMBIENTE Edicion: 01
Revision: 01
GESTION AMBIENTAL
N° Legislacion Institucion Requisitos Avrticulos Aspectos asociados Impacto Permisos o licencias
. Objeto del reglamento Art. 1 L
Reglamento especial S . — - Contaminacion del suelo,
- Ministerio de Medio Condiciones en los lugares de almacenamiento temporal de - -
sobre el manejo - - Art. 5 . - medios receptores, erosion .
4 . Ambiente y Recursos desechos solidos Residuos solidos L No requiere
integral de los — . — del suelo y afectacion a la
. Naturales Condiciones que deben cumplir los recipientes de .
desechos solidos . 1 Art.6 salud de la comunidad
almacenamiento de desechos solidos
Reg;n:ne:tteorizsg?al Ministerio de Medio Contaminacion de suelo, Permiso de medio
5 . : Ambiente y Recursos Deberes del generador de residuos peligrosos Art. 21y 22 Residuos peligrosos | medios receptores o dafios .
sustancias, residuos y . ambiente
- Naturales a la salud de la comunidad
desechos peligrosos
Reglamento especial Ministerio de Medio Disposiciones aplicables a consumidores de SAO Art. 2
6 sobre el control de las Ambiente y Recursos Emisiones Rotura de la capa de ozono No requiere
sustancias agotadoras y Eliminacion del uso de SAO Art. 12 P a
Naturales
de la capa de ozono
Vice Ministerio de Ambito de aplicacion de la norma Art. 2
Norma de emisiones transporte y Limites maximos de emisiones de fuentes mdviles de Art 5.2 Efecto invernadero y
7 | atmosféricas fuentes | Ministerio de Medio combustible Diesel T Emisiones afectacion a la salud de la No requiere
moviles Ambiente y Recursos Limites maximos de ruido de motores Art. 6.1 comunidad
Naturales Limites maximos de ruido de dispositivos sonoros Art. 6.2
Contaminacion del suelo,
Limpieza de areas externas de SURESA Arts. 6,7,8y9 Vert|d0§y residuos med_l(,)s receptores y
Ordenanza reguladora solidos afectacion a la salud de la
del aseo y limpieza Alcaldia de comunidad .
8 L — No requiere
del municipio de Soyapango Contaminacion del suelo,
Soyapango e ., . . . - medios r res, erosion
yapang Clasificacion, separacion y disposicion de residuos Arts. 16 y 30 Residuos solidos edios receptores _e, 0810
del suelo y afectacion a la
salud de la comunidad
Norma para regular Niveles maximos permisibles de los pardmetros Art. 4
calidad de aguas Administracion Frecuencia de monitoreo de parametros Art. 6 . Parametros de aguas Permiso de descarga
. . . - - Vertidos de aguas . .
9 residuales de tipo nacional de Informe operacional anual de vertidos Art. 9 residuales del tino residuales fuera de de aguas residuales
especial descargadas acueductos y especial P regulacion y dafios al especiales de la
al alcantarillado alcantarillados Consideraciones especiales para la toma de muestra Art. 10 P alcantarillado ANDA

sanitario
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ANEXO MANUAL 7: Objetivos y planes de accién

OBJETIVO DE MEJORA

Materia Afo Motivacion
En el primer diagnostico de cumplimiento de requisitos legales y otros
Politica del SGI y Riesgos y oportunidades 2022 requisitos en _materla de calidad, ambiental y el PAAS_deI BID se tiene
un cumplimiento del 78.5% con respecto a los requisitos legales y un
20% con respecto al PAAS
Alcances Objetivos Resultados esperados

Aplica para aplica para los procesos de distribucion, gestion de calidad y
ambiente, direccion estratégica, control de calidad, compras de productos
y servicios, recursos humanos y finanza del centro logistico SURESA,
S.A de C.V. ubicado en Antigua Carretera Panamericana Km 7 1/2,
Centro Industrial El Desarrollo, Block 2, Soyapango, San Salvador.

Cumplir con el 100% del PAAS establecido por el BID Invest
para el cumplimiento de los requisitos establecidos por la
adquisicion del préstamo y requisitos legales pertinentes

Cumplir con todos los requisitos legales de calidad y ambiente.
También el cumplimiento contractual del Plan de Accién Ambiental y

Social del BID al implementar el SIG.

Lider del proyecto

Gestion de recursos

Riesgos identificados

Gerente General

Gestor de calidad, Gestor de ambiente, computadora y
horario extra laboral

Cambios en la estructura organizacional

Plan de accién

N° Acciones Responsables ::rfl((::?z:: I:‘?r(;{r;? Recursos Resultados de seguimiento | Mes1 | Mes2 | Mes3 | Mes4 | Mes5 | Mes6 | Mes7 | Mes8 | Mes9 | Mes 10 | Mes 11 | Mes 12
Realizar reuniones con los distintos
departamentos involucrados para el Gerencias de SURESA 'y
1 establecimiento de una politica representantes de departamentos | Mes1 | Mes2 | Reuniones (48 horas) Politica del SIG
integrada que incluya el cuidado del claves y de apoyo
ambiente
Realizar una verificacion de los | Gestor de calidad y de ambiente y Identificacion de informacion
2 procedimientos requeridos en el representantes de departamentos | Mes1 | Mes2 | Reuniones (15 horas) | documentada a modificar o a
PAAS claves y de apoyo realizar
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Plan de accién

N° Acciones Responsables ::rﬁ:::: ifgzla Recursos Resultados de seguimiento | Mes1 | Mes2 | Mes3 | Mes4 | Mes5 | Mes6 | Mes7 | Mes8 | Mes9 | Mes 10 | Mes 11 | Mes 12
Procedimiento
1. Control vertido de aguas
Elaboracién de la informacion Gestor de calidad y de ambiente y residuales
3 documentada establecida en el representantes de departamentos | Mes1 | Mes2 12 horas 2. Gestidn de residuos solidos
PAAS claves y de apoyo y peligrosos
3. Uso eficiente del agua
4. Control de emisiones
Ejecucidn de planes de accion para Gestor de calidad v de ambiente
4 | cumplimiento de requisitos legales y y y Mes3 | Mes4 12 horas Planes de accion
o representantes legales
otros requisitos
Inversién de equipos,
5 | Implementacion de procedimientos Recursos humanos Mes5 | Mes6 | medicionesy mano Cumplimiento de planes
de obra
Metas e indicadores
N° Meta Indicador Frecuencia de medicion Responsables Valor Actual Valor esperado Valor final
0 ici Requisitos legales cumplidos Gerente de ambiente
1 Alcanzar el 100% de los requisitos legales de Totald tos leoales X 100 Anual Gerente de calidad 78.5% 100%
Ca“dad y amblente otal ae requisitos Legates
Gerente legal
0, isi Requisitos PAAS cumplidos Gerente de amb_lente
o | Alcanzarel 100% clj_fl Bi;ﬁ%ﬁ;snos del PAAS del Total de requisitos PAAS < 100 Anual Gerente de calidad 20% 100%
Gerente general
_ . . isi j Mensual i

3 | %de cumplimiento de planes de implementacion Requisitos cumplidos delplan _ -, Gestor de calidad y de 0% 100%

Total del plan

ambiente
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OBJETIVO DE MEJORA

Materia Afo Motivacion
Controlar la contaminacion del ambiente de residuos sélidos por el aumento de
Estrategia D-O del FODA, Politica SIG, legislacion, PAAS, Aspectos 2022 productos dafiados, aguas residuales y emisiones a la atmosfera que garanticen el
Ambientales y riesgos y oportunidades cumplimiento de requisitos legales, otros requisitos como el PAAS y aspectos
ambientales significativos
Alcances Objetivos Resultados esperados

Aplica para aplica para los procesos de distribucion, gestion de calidad y
ambiente, direccion estratégica, control de calidad, compras de productos y
servicios, recursos humanos y finanza del centro logistico SURESA, S.A de

C.V. ubicado en Antigua Carretera Panamericana Km 7 1/2, Centro Industrial
El Desarrollo, Block 2, Soyapango, San Salvador.

2. Prevenir, reducir o controlar la
contaminacion del ambiente

Mitigar los impactos ambientales negativos de contaminacion al ambiente como aguas
residuales y generacion de residuos

Lider del proyecto

Gestidn de recursos

Riesgos identificados

Gerente de medioambiente

Gestor de ambiente, computadora y
horario extra laboral

Falta de presupuesto para implementar planes de accion
Cambios en la estructura organizacional

Plan de accion

. Fecha Fecha o
N° Acciones Responsables inicial final Recursos Resultados de seguimiento | Mes1 | Mes2 | Mes3 Mes5 | Mes6 | Mes7 | Mes8 | Mes9 | Mes 10 | Mes 11 "fgs
Identificar rar los resi ner n Técni ificacio i
1 dentificar y separar los es d_uos .g,e erados e ecnicos Mes 1 Mes 2 24 horas C|a5|f|9aC|on de I:ESIduosy
el proceso de distribucion ambientales cantidades estimadas
Procedimiento
1. Control vertido de aguas
Elaborar instructivos de trabajo para las residuales
2 actividades que componen el proceso de Gestores SIG Mes 1 Mes 2 30 horas 2. Gestidn de residuos solidos y
distribucion peligrosos
3. Uso eficiente del agua
4. Control de emisiones
Formacion de colaboradores de los instructivos | Gestores SIG y Resultados de evaluacion
3 : S Mes 3 Mes 4 48 horas .-
de trabajo del proceso de distribucion RRHH tedrica
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iy . . Compras -
Dotacion de las herramientas requeridas por P $500 en depositos y
4 . . L e productos y Mes 4 Mes 5 .
cada instructivos y depositos de clasificacion . equipos
servicios
Ejecucidn de actividades de acuerdo a Colaboradores . . Reduccidn de productos
5 ! . . - Mes 6 Mes 12 Actividades diarias o P
instructivos operativos dafiados
., o . . - Ej i6n corr |
6 Evaluacion en practica Supervisores Mes 6 Mes 12 Actividades diarias jecucion co ecta de
contenido formado
Control de venta de reciclables a recicladores Auxiliares de . Ingresos monetarios por
7 . R Mes 6 Mes 12 | Actividades de puestos g . P
con sus permisos MARN distribucion reciclaje
s . Técnicos . Resultados de medicién en
8 Medicién bésica de aguas residuales - Mes 6 Mes 12 | Actividades de puestos S
ambientales cumplimiento
. Laboratori 21 t medicién | Result medicién en
9 Medicién completa de aguas residuales abo atorios Mes 11 Mes 11 $210 costo de medicio esultados d? _ed clon €
acreditados y flete cumplimiento
Medicion de emisiones atmosféricas de . ..
. SO Coordinador de | Mes6y | MesBY | g500 por mediciones de . .
9 camiones y ejecucion de planes de distribucion 10 camiones Certificado de emisiones
mantenimientos preventivos Mes12 | Mes12
Metas e indicadores
N° Meta Indicador FrtraT(\::girl%a;]de Responsables Valor Actual Valor esperado Valor final
Reducir en un 5% la cantidad de productos Libras productos dafiados en 2022 Medicion reg[lzada por auxiliar 0 0
1 dafiados Libras productos datiados en 2021 Mensual de distribucion en conjunto de 0% 5%
recicladores
-/ 0 Lolaooraaores Jjormuaauos 100
o | Formacion del 100% de colaboradores del proceso Total de colaboradores Anual Gestores SIG y RRHH 0% 100%
de distribucion en los instructivos elaborados
Nota de evaluacién de clasificacion y separacion #de inspecciones en cumplimiento . . 0 0
3 | de residuos organicos e inorganicos mayor al 90% Total de inspecclones realizadas Mensual Tecnicos ambientales 0% 90%
Mantener un grado de cumplimiento mayor al #Parametros en cumplimiento % 100
4 90% de los parametros de vertidos de aguas Total de parémetros Mensual Gestores SIG 100% 90%
Alcanzar un grado d;e(S::Jdr;JaII?riiento mayor al 90% e Camiones e COMPITHETIEY o
5 n 9 mp yor al = Total de camiones Anual Coordinador de distribucion 50% 90
de los parametros de emisiones de fuentes moéviles
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OBJETIVO DE MEJORA

Materia Afo Motivacion
Certificado de no afectacion del periodo 2021 a 2023 menciona que el consumo no debe
Politica SGI, Parte interesada ANDA, requisitos legales, Aspectos Ambientales 2022 ser mayor a 756 m3/mes por lo que sera necesario implementar acciones para evitar
superar el consumo de agua y evitar comprometer el permiso de medio ambiente
Alcances Obijetivos Resultados esperados

Aplica para aplica para los procesos de distribucion, gestion de calidad y ambiente,

direccion estratégica, control de calidad, compras de productos y servicios, recursos

humanos y finanza del centro logistico SURESA, S.A de C.V. ubicado en Antigua
Carretera Panamericana Km 7 1/2, Centro Industrial EI Desarrollo, Block 2, Soyapango

3. Promover el uso eficiente de los recursos en el
centro logistico

Mitigar los impactos ambientales negativos por el consumo de recursos naturales

Lider del proyecto

Gestién de recursos

Riesgos identificados

Gerente de medioambiente

Gestor de ambiente, computadora y

horario extra laboral

Cambios en la estructura organizacional

Plan de accién

N° Acciones Responsables ::neuC:T:: Fecha final Recursos Resultados de seguimiento | Mes1 | Mes2 | Mes3 | Mes4 | Mes5 | Mes6 | Mes7 | Mes8 | Mes9 | Mes 10 | Mes 11 | Mes 12
1 Realizar instructivos para el uso eficiente | Gestor de galldad y Mes 1 Mes 2 12 horas Informacién documentada
del agua de ambiente
Concientizar a colaboradores acerca del uso Gestor de _calldad y Registro de concientizacion
2 - . de ambiente y Mes 2 Mes 3 8 horas L
eficiente y responsable del recurso hidrico y formacién
3 Verificacion y registro diario de caudal de Responsable de Mes 4 Mes 12 Actividades diarias | Registros de mediciones de
agua mantenimiento del puesto consumo de agua
Comunicacion frecuente del uso eficiente Mes 6y Mes 6y 8 horas de trabajo . o
4 del recurso hidrico Mes 12 Mes 12 en afiches Afiches de comunicacion
Metas e indicadores
N° Meta Indicador Fri:g;%ide Responsables Valor Actual Valor esperado Valor final
1 Reducir la cantidad de uso del recurso hidrico Consumo en m3/mes - 756 m3/mes Mensual Coordinador de distribucion -350 m3/mes Menor a 0 (cero)
menor a 756 m3/mes
Concientizacion y comunicacion del 100% de c
L. o, olaboradores formados
2 | colaboradores del proceso de distribucion acerca Total de colaboradores > 100 Anual Gestores SIG y RRHH 0% 100%
del uso eficiente el recurso hidrico
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Materia Afo Motivacion
Quejas de clientes, riesgos, oportunidades, y requisitos legales de la defensoria 2022 Aumento de quejas de clientes por productos dafiados y la falta de
del consumidor sistematizacion de las actividades del proceso de distribucion
Alcances Objetivos Resultados esperados

Aplica para aplica para los procesos de distribucion, gestion de calidad y ambiente,

direccion estratégica, control de calidad, compras de productos y servicios, recursos 3. Tratar, reduciry eliminar los riesgos generados

humanos y finanza del centro logistico SURESA, S.A de C.V. ubicado en Antigua
Carretera Panamericana Km 7 1/2, Centro Industrial El Desarrollo, Block 2, Soyapango

De los procesos de SURESA por productos dafiados

Reducir la cantidad de quejas de clientes y cantidad de desperdicios
generados

Lider del proyecto

Gestion de recursos

Riesgos identificados

Gerente de calidad

Fecha Fecha

Gestor de calidad, computadora 'y
horario extra laboral

Cambios en la estructura organizacional

N° Acciones Responsables inicial final Recursos Resultados de seguimiento Mes3 | Mes4 | Mes5 | Mes6 | Mes7 | Mes8 | Mes9 | Mes10 | Mes11 | Mes 12
Elaborar instructivos de trabajo para las L Procedlér:er:;(zjscetgsreparacmn
1 | actividades que componen el proceso de Gestores SIG Mes 1 Mes 2 30 horas P
distribucion 2. Transporte de productos
3. Entrega de productos a cliente
Formacion de colaboradores de los
. . . Gestores SIG y S
2 instructivos de trabajo del proceso de RRHH Mes 2 Mes 4 48 horas Resultados de evaluacion tedrica
distribucién
3 Ejecucién de-actlwdz?ldes de acuerdo a Colaborzfldores Mes 4 Mes 12 Actl_vu_jades Reduccién de productos dafiados
instructivos operativos diarias
4 Evaluacion en préctica Control de calidad Mes 5 Mes 12 Actl_vu_jades Ejecucion correcta def contenido
diarias formado
N° Meta Indicador Frfrc]::gir::?:ja:]de Responsables Valor Actual Valor esperado Valor final
Reduccion del 15% ge las quej~as de clientes por Quejas producto dafiado 2022 . _
1 productos dafiados vs afio anterior Quejas producto danado 2021~ 00 Mensual Gestor de calidad y de ambiente 100% menor a 85%
Formacidn del 100% de colaboradores del proceso Colaboradores formados
2 de distribucion en los instructivos elaborados Total de colaboradores ' *° Anual Gestores SIG y RRHH 0% 100%
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OBJETIVO DE MEJORA

Materia Afio Motivacion
: . 3 — F - fici il lUacid
Calidad y Ambiente 2022 0s cgnommlent_os en ca idad y ambiente son deficientes segun la evaluacion
a través de cuestionario hecho a los colaboradores del proceso de distribucion
Alcances Obijetivos Resultados esperados
Aplica para aplica para los procesos de distribucién, gestion de calidad y ambiente, 4. Mejorar en un 20% el grado de conocimiento de los

direccion estratégica, control de calidad, compras de productos y servicios, recursos
humanos y finanza del centro logistico SURESA, S.A de C.V. ubicado en Antigua
Carretera Panamericana Km 7 1/2, Centro Industrial EI Desarrollo, Block 2, Soyapango

Colaboradores con respecto a los procedimientos que tienen
Incidencia en la gestion en la calidad y ambiental

Mejorar los conocimientos en calidad y ambiente de los colaboradores con el
objetivo de reducir quejas y desperdicios

Lider del proyecto

Gestidn de recursos

Riesgos identificados

Gerente de calidad y Gerente de medioambiente

Gestor de calidad, gestor de medioambiente, computadora y
horario extra laboral

Rotacidn de colaboradores

Cambios en la estructura organizacional

Plan de accién

. Fecha Fecha ..
N° Acciones Responsables inicial final Recursos Resultados de seguimiento Mes1 | Mes2 | Mes 3 Mes7 | Mes8 | Mes 9 | Mes 10 | Mes 11 | Mes 12
Determinar qué informacion se SIG y representantes de Reuniones (48 .,
1 . q yrep Mes 1 Mes 2 ( Plan de formacion
necesita formar a los colaboradores Recursos Humanos horas)
Preparar material de formacion en .
parar . SIG y representantes de Reuniones (15 . L
2 calidad y ambiente a los Mes 2 Mes 3 Ayudas visuales y multimedia
Recursos Humanos horas)
colaboradores
1. Registros de préstamo de
Preparacién de recursos para la Representante de Recursos , ., | instalaciones y equipos

3 P ., . P P Mes 2 Mes 3 | Salén de reunion . y equip .

formacion de materiales Humanos 2. Listado de colaboradores y horarios

establecidos para la formacion
4 Formacion de colaboradores en Representante de Recursos Mes 4 Mes 5 Formularios Registros de participacion de la
calidad y ambiente Humanos impresos formacion
Evaluacién de conocimientos .

L. Gestor de calidad y de Mes6y | Mes6y L

5 | adquiridos por los colaboradores a . Proyector Resultados de evaluacion
, . . ambiente Mes 12 Mes 12
través de cuestionarios
Metas e indicadores
N° Meta Indicador Frecuencia de medicion Responsables Valor Actual Valor esperado Valor final
. . Respuestas correctas . .
1 % del grado de conocimientos p 100 Anual Gestor de calidad y de ambiente 70% 90%
Total de preguntas
. ., Requisit lidos del pl . .

2 %de cumplimiento de planes de formacion cquist ;Z;I;'ZZI;I(;STL C P 100 Anual Gestor de calidad y de ambiente 0% 100%
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ANEXO MANUAL 8: Plan de calibracién de equipos

NO

Nombre del
equipo

Marca/
modelo /N°
serie

Frecuencia de la
calibracion /
verificacion

Fechas de la ultima
calibracion /
verificacion

Fechas de la préxima
calibracion /
verificacion

Criterio de
aceptacion

Validez de la
calibracion /
verificacion (Si/No)

Documentacion asociada

Fuente: Adaptado de AENOR (2018, pag. 173)

35



Nyresa

ANEXOS DEL SISTEMA INTEGRADO
DE GESTION DE CALIDAD Y
AMBIENTE

Cddigo: MSGI-01-1

Pagina 36 de 39

Edicion: 01

Fecha aprobacion

ANEXO MANUAL 9: Ficha de equipos

Ficha de equipo
Equipo Marca Descripcion
N° de serie Modelo
Localizacion Responsable
Operacion de mantenimiento

Aspecto Control Equipo de

Tipo Frecuencia ambiental operacional proteccion

asociado ambiental necesario

Mantenimiento realizado

. Anomalias Acciones

Tipo Fecha Responsable detectadas adoptadas

Fuente: Adaptado de AENOR (2018, pag. 162)
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ANEXO MANUAL 10: Plan de formacion SIG

Plantilla

Plan de formacién

Gerencias | Gestores -
Materia Conocimientos General de Coordinador AUEGES
i imi ; o . o
de calidad | calidad y PIEMTMEEC0TES Coor_dlnador de logistica y e o) Despachadores | Motoristas | Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic
de compra de finanzas ! y
y de de distribucion s
. . distribucion
ambiente | ambiente
SIG Politica SIG
Roles
SIG > Y
responsabilidades
Aspectos
SIG .
Ambientales
Riesgos
SIG gos y
oportunidades
. Preparacion de
Calidad P
productos
. Transporte de
Calidad P
productos
Entrega de
Calidad productos a
clientes
Control de
Ambiente | vertidos de aguas
residuales
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Ene

Feb

Mar

Abr

May

Jun

Ju

Ago | Sep | Oct

Nov

Dic

Ambiente

Uso eficiente del
agua

Ambiente

Control de
emisiones

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO MANUAL 11: Planificacion y control operacional

Aspectos Ambientales / Aspectos
Ambientales significativos —
Procesos / Actividades — Requisitos
legales y otros requisitos, etc.

Criterios de los
procedimientos —
instrucciones (criterios de
operacién / control)

Criterios de Operacion de
Proveedores Externos y
Contratistas

AAS/RL&O/RO: Aguas residuales

1. Procedimiento de control de
vertido de aguas residuales

2. Medicion de pardmetros de
aguas residuales

1. Mediciones de aguas residuales

por laboratorios acreditados

AA/RL&O/RO: Residuos sélidos

1. Procedimiento de control de
residuos solidos

2. Medicion de cantidad de
residuos solidos separados y
reciclados

1. Recicladores tengan permiso
vigente del MARN para reciclar

AAS/RL&O/RO: Residuos peligrosos

1. Procedimiento de control de
residuos peligrosos

2. Instructivo de actuacion
ante emergencias

3. Medicion de cantidad de
residuos peligrosos separados
y reciclados

1. Recicladores tengan permiso
vigente del MARN para el
almacenamiento y transporte de
desechos peligrosos

AAS/RL&O: Emisiones

1. Mediciones de emisiones de
fuentes moéviles

1. Laboratorio acreditado

RL&O/RO: Productos dafiados

1. Procedimiento de
preparacion de productos

2. Procedimiento de transporte
de productos

3. Procedimiento de entrega de
productos

RL&O/RO: Conocimientos de
colaboradores

1. Formacion y evaluacion del
conocimiento
2. Fichas de puestos

RL&O/RO: Participacion de partes
interesadas

1.Procedimiento de
comunicacion interna y
externa

2. Participacion de partes
interesadas

AA: Aspecto Ambiental; AAS: Aspecto Ambiental Significativo; RL&O: Requisitos legales y otros
requisitos; RO: Riesgos y oportunidades
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1. Introduccion

Los procedimientos de la empresa Suministro de Restaurantes, S.A. de C.V., conforman uno de
los elementos principales para el desarrollo de sus actividades; por lo cual, deben ser
documentados para que sirvan como mecanismo de consulta permanente de parte de todos los
colaboradores para asegurar que las actividades se realicen de forma mas controladas y evitar el
riesgo de no conformidades con respecto a la calidad de los productos y el control de los aspectos
ambientales.

Teniendo en cuenta lo anterior, se ha preparado el Manual de Procedimientos en el que se definen
las principales actividades de Suministro de restaurantes, S.A. de C.V. que a partir de ahora nos
referiremos como SURESA. La funcionalidad del manual radica en que toda la informacion para
la ejecucidn de los procedimientos atiende a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015
“Sistema de Gestion de la Calidad” e ISO 14001:2015 “Sistema de Gestion Ambiental”.

2. Objeto del manual

2.1 Establecer un documento de consulta que establezca un método controlado de los procesos y
actividades que conforman SURESA, S.A. de C.V.

2.2 Describir los procesos y exponer en una secuencia ordenada las principales actividades que los
componen a través de diagramas de flujo que expresan graficamente la trayectoria de las
distintas operaciones e incluye las dependencias que intervienen.

2.3 Integrar las de acciones que permitan asegurar la calidad del servicio y los productos que
SURESA distribuye a los clientes. Asi mismo controlar los aspectos ambientales que existen

en el centro logistico que pueden afectar a las partes interesadas.

3. Alcance del manual

El presente manual aplica para los procesos estratégicos (“Gestion de Calidad y
Ambiente” y “Direccion estratégica”) que estdn relacionados con la planificacion del
Sistema Integrado de Gestion de calidad y ambiente; de los procesos de apoyo solo aplica

para la “Distribucion”.
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4. Procesos del sistema integrado de gestién (SIG)

El SIG de SURESA, se ajusta a las especificaciones de la norma ISO 9001:2015 e 1SO 14001:2015
que se describe en el presente manual como una guia para conocer el funcionamiento de la
organizacion, definiendo el marco de actuacion para todos los procesos relevantes, secuencias e

interacciones identificados (véase figura 1).

Procesos estratégicos

1.0 Gestién de 2.0 Direccidn
calidad y ambiente estratégica

Proceso clave

3.0 Logistica 4.0 Distribucion
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Figura 1: Diagrama de procesos Nivel 1 de SURESA

En figura 2 se presenta el detalle de los procedimientos que conforman los procesos claves.

Procesos estratégicos

Procesos claves (Nivel 1)

Proceso clave

4.0 Distribucion

Proceso de apoyo

Requisitos Partes interesadas pertinentes
Satisfaccion Partes intervsudas pertinentes

Procesos Claves

3.0 logistica 4.0 Distribucion

. Planificacid Recepeion ¥ Picking ¥
Servicio al s SIc
F de la almacén de carga de Transporte de
cliente
demanda producios producto productos

Figura 2: Mapa de procesos claves Nivel 2
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En tabla 1 se presentan los procesos y sus procedimientos relacionados y que se detallan en fichas
de procesos y los procedimientos documentados para esta propuesta.

Listado de procesos y procedimientos del manual

N° Cddigo Proceso Nombre de procedimiento

1 POE-001 Gestion de Calidad y Ambiente Informacién documentada

2 POE-002 Gestion de Calidad y Ambiente Identificacion y evalgacién de riesgos'y

oportunidades

3 POE-003 Gestion de Calidad y Ambiente Identificac_ién y evaluaci_()n de aspectos
ambientales y sus impactos

4 POE-004 Gestion de Calidad y Ambiente Identificacién de requisitos legales

5 POE-005 Gestion de Calidad y Ambiente Comunicacion interna y externa

6 POE-006 Gestion de Calidad y Ambiente Participacion de_ partes interesadas

pertinentes
7 POE-007 Distribucion Procedimiento de picking y carga de
producto

8 POE-008 Distribucion Transporte de productos

9 POE-009 Distribucion Entrega de productos

10 POE-010 Distribucion Gestion de aguas residuales

11 POE-011 Distribucion Gestidn de residuos sdlidos

12 POE-012 Distribucion Gestion de residuos peligrosos

13 POE-013 Distribucion Preparacién ante emergencias

14 POE-014 Gestion de Calidad y Ambiente Evaluacion de proveedores y contratistas

15 POE-015 Control de Calidad Liberacion de productos

16 POE-016 Gestion de Calidad y Ambiente Auditoria interna

Direccion estratégica L L
17 POE-017 Gestion de Calidad y ,g\mbiente Revisién por la direccion
18 POE-018 Gestion de Calidad y Ambiente No conformidades y acciones correctivas

A continuacion, se detallan las siguientes fichas de procesos:
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5. Fichas de procesos

5.1 Ficha de proceso de Direccion estratégica

1. IDENTIFICACION

Proceso Direccion Estratégica Lider del proceso Gerente General
Subproceso Definicion de objetivos, planificacion de estrategias e implementacion de estrategias
— - — — — - - Alcance: Todos los procesos declarados en el SIG
Objetivo Formular e implementar un curso de accion que lleve a la consecucion de los objetivos de la estrategia de la organizacion.
1. DESCRIPCION
Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas Cliente /Usuario

Direccion Estratégica

Determinar el contexto de la
organizacion y partes
interesadas

Direccion Estratégica

Definir actividades para
cumplir la mision y alcanzar
la vision

Direccion Estratégica

Planificar las estrategias para
cumplir con la misién

Direccion Estratégica

Desarrollar una estructura
organizativa para conseguir
la estrateqia

Direccion Estratégica

Asegurar todas las
actividades necesarias para
conseguir que la estrategia se
cumpla con eficiencia

Direccion Estratégica

Controlar la eficiencia de la
estrategia para conseguir
todos los objetivos de la

organizacion

Direccién Estratégica

Seguimiento de las
estrategias

Direccion Estratégica

Implementacion de estrategias

Visién y mision de

i Todos los procesos
la organizacion

Objetivos

L Todos los procesos
estratégicos

Plan de trabajo a

Todos los procesos
corto y largo plazo

Asignacion de
roles,
responsabilidades v

Todos los procesos

Planes de accion Todos los procesos

Establecimiento de

. Todos los procesos
indicadores o

Revision periddica
por parte de la Alta
Direccion

Todos los procesos

111. VARIABLES RELACIONADAS

Indicadores / Controles Procesos Relacionados
Recursos .
Nombre Formula Estratégicos Clave Apoyo
- FiSICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
%de cumplimiento de planes w RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores,
de implementacion X’fOLgl derequisitos legales Colaboradores 20 30y04 50,60,7.0y80
TECNOLOGICOS: Sistema informaticos.
P - idos FiSICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
Alcanzar el 100% de los | Requisitos PAAS cumplidos . ’ " )
requisitos del PAAS del BID Total de requisitos PAAS RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores, 20 3.0y04 50,6.0,7.0y8.0
Invest x 100 Colaboradores
TECNOLOGICOS: Sistera informéticos.
com;li):;cl(ieg:?e?ig(ﬁm @ | FiSICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
Colaboradores formados RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores,
colaboradores del proceso de | Total de colaboradores 2,0 3.0y04 5.0,6.0,7.0y8.0
distribucion acerca del uso Colaboradores
s o TECNOLOGICOS: Sistema informaticos.
eficiente el recurso hidrico
Reduccion del 15% de las ) B FiSICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
uejas de clientes por Quejas producto dafiado 2022 RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores,
duejas € CIeNES POr | o e producto danado 2021 P 20 30y04 5.0,6.0,7.0y8.0
productos dafiados vs afio | &g Colaboradores
anterior TECNOLOGICOS: Sistema informaticos.

IV. REGISTROS

Nombre Cadigo Frecuencia de uso
Listado de documentos del SIG FOR-01/POE-001 Semestral
Fichas de proceso FOR-01/MSIG-02 Anual
Matriz de riesgos y oportunidades FOR-01/POE-001 Mensual
Matriz de aspectos ambientales FOR-01/POE-002 Mensual
Ficha de requisitos legales FOR-02/POE-003 Mensual
Objetivos y planificacion de cumplimiento No procede Mensual

Nombre

V. AUTORIZARO POR

Firma
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5.2 Ficha de proceso de gestién de calidad y ambiente

1. IDENTIFICACION

Proceso GESTION INTEGRADA DE CALIDAD Y AMBIENTE Lider del proceso Gerente del SIG
Subproceso Planeacion del SIG, Implementacion del SIG, Seguimiento del SIG, Mejora continua del SIG.
. . . . ” N . - L L Alcance: Todos los procesos declarados en el SIG
Objetivo Gestionar las actividades relacionadas al Sistema Integrado de Gestién de la Calidad y Ambiente para el logro de los objetivos estratégicos de la organizacion
I1I. DESCRIPCION
Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas Cliente /Usuario

Informe de revisién
por la direccion

2.0

Direccion Estratégica Objetivos estratégicos Todos los procesos

Gestién integrada de
Calidad y Ambiente

Informe de revision por la

R Plan del SIG Todos los procesos
direccion

2.1 Documentos de
Planeacién del SIG controles de
Gestin del GICA Plan del SIG cumplimiento de Logistica y Distribucion
especificaciones de

calidad y aspectos
ambientales

Todos los procesos Evaluacion de qesgmpeno dela 22 Reglstro.de no Gestion del GICA
organizacion — conformidades

Actuacion del SIG
Evaluacion de

Todos los procesos Registro de no conformidades satisfaccion del Gestion del GICA
cliente.

Gestion del GICA

23

Seguimiento del SIG
Seguimiento de las acciones Seguimiento de las
correctivas (T] acciones correctivas

Gestion del GICA Auditorias al SGC Mejora continua del SIG Auditorias al SIG Gestion del GICA

Evaluacion del
desempefio de la Cliente
organizacion

Evaluacion de satisfaccion del

Gestion del GICA -
cliente.

Gestion del GICA Gestor del SIG

Direccién Estratégica Oportunidades de mejora Mejora continua Todos los procesos
11l. VARIABLES RELACIONADAS
Indicadores / Controles Procesos Relacionados
Recursos i

Nombre Formula Estratégicos Clave Apoyo
%de cumplimiento de | Requisitos legales cumplidos FISICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.

planes de Total de requisitos legales RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores, Colaboradores. 1,0 3.0y04 5.0, 6.0, 7.0y 8.0

implementacion x 100 TECNOLOGICOS: Sistema informaticos.

Alcanzar el 100% de FISICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.

Requisitos PAAS cumplidos RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores, Colaboradores. 10 3.0y04 5.0,6.0,7.0y8.0

TECNOLOGICOS: Sistema informaticos.

los requisitos del

PAAS del BID Invest Total de requisitos PAAS

x 100
Concientizacion y
comunicacion del
100% de FISICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
colaboradores del Colaboradores formados RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores, Colaboradores. 1,0 3.0y04 5.0,6.0,7.0y8.0
proceso de distribucion| ~Tozal de colaboradores < 1V TECNOLOGICOS: Sistema informaticos.
acerca del uso eficiente
el recurso hidrico
T:s:zcelj(;z g:lcﬁz‘;e{f Ruejas producto dafiado 2022 FISICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
por productos daiados uejas producto daiiado 2021 RECURSOS HUMANOS: Gestor dgl SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores, Colaboradores. 1,0 3.0y04 5.0,6.0,7.0y8.0
100 TECNOLOGICOS: Sistema informaticos.

vs affo anterior

IV. REGISTROS

Nombre Cadigo Frecuencia de uso

Listado de documentos del SIG FOR-01/POE-001 Semestral
Fichas de proceso FOR-01/MSIG-02 Anual

Matriz de riesgos y oportunidades FOR-01/POE-001 Mensual

Matriz de aspectos ambientales FOR-01/POE-002 Mensual

Ficha de requisitos legales FOR-02/POE-003 Mensual

Objetivos y planificacion de cumplimiento No procede Mensual

Comunicacion interna y externa FOR-01/POE-005 Mensual

No conformidades y acciones correctivas FOR-01/POE-018 Mensual
Programas de auditoria interna FOR-01/POR-016 Anual

V. AUTORIZARO POR

Nombre




N 1esa

FICHA DE PROCESO LOGISTICA

Cddigo: FOR-03/MSGI-02
Pagina 9 de 163

Edicién: 01

Revision: 01

5.3 Ficha de proceso logistica

1. IDENTIFICACION

Proceso Logistica Lider del proceso Supervisor de Logistica
Subproceso Recepcion, inspeccion, liberacion, almacenamiento y preparacion de productos
— - — — — — — - Alcance: Todos los procesos declarados en el SGC que
Objetivo Recibir los productos de los proveedores con los estandares s-egun.evspeclflcagones técnicas y almacenarlos para tener disponible inventario a estén relacionados con el proceso de Logistica
disposicién del cliente
I11. DESCRIPCION
Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas Cliente /Usuario

Compras de productos

Proyecciones de compra

y servicios
Proveedor Entrega producto
Logistica Recibe factura

Control de Calidad

Inspecciona y analiza muestras
de producto

Logistica

Descarga producto

Cliente

Requiere pedido

Almacenamiento

31
Recepcion de Productos \_¢

C a2 ]

L Inspeccién de Productos

3.3

Liberacion de Productos

3.4
L Preparacion de pedidos j

Orden de compra Proveedor

Recepcion en centro de

distribucion SURESA Logistica

Notifica a Control de

Calidad Control de Calidad

Libera producto Logistica
Almacena en Bodegas Logistica
Preparacion de pedidos Logistica

Indicad

ores / Controles

111. VARIABLES RELACIONADAS

Procesos Relacionados

Recursos pprs
Nombre Formula Estratégicos Clave Apoyo
FISICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
Alcanz.ar. el 100% de | Requisitos legales cumplidos RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores,
los requisitos legales de| ~ Total de requisitos legales Colaboradores. 1.0y20 4,0 5.0,6.0,7.0, 8.0
x 100 ) .
calidady ambiente TECNOLOGICOS: Sistema informticos.
Reduciren un 5% la | Librasproductos danados enz0z2 | - FISICOS: Computadr, teléfono, impresora, instalaciones,
cantidad de productos | Libras productos danados en 2021 : Gestor de , Gerencias, Coordinadores, Supervisores y 10y 20 40 5.0,6.0.7.0, 8.0
dafiados x 100 Colaboradores.
TECNOLOGICOS: Sistema informaticos.
Nm;::ifeizzlcl:gﬁlsn de a " . FISICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
e inspecciones en cumplimiento y 5 . .
separacion de residuos | Total de inspecciones realizadas RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores y 1.0y 2.0 4,0 5.0,6.0,7.0,8.0
orgénicos e inorganicos | 100 Colaboradores.
9 g TECNOLOGICOS: Sistema informaticos.
mayor al 90%
;\Sliumﬁrnnei;:lg ?rr\zd(;rdzl FISICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
P o Y #Pardmetros en cumplimiento RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores y
~ 90%de los Total de parametros Colaboradores. 1.0y 20 4,0 5.0, 6.0, 7.0, 8.0
parametros derverlldos w100 TECNOLOGICOS: Sistema informaticos.
de aguas residuales
Reducir la cantidad de FISICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
uso del recurso hidrico | Consumo en m3/mes - 756 m3/mes RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores y 1.0y 2.0 4,0 5.0, 6.0, 7.0, 8.0
menor a 756 m3/mes Colaboradores.
TECNOLOGICOS: Sistema informaticos.
Concientizacion y
comiggcua/cm;en del FISICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
colaboradores del Mx 100 RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores y 10y 20 2,0 5.0, 6.0, 7.0, 8.0
roceso de distribucién| 7ot d€ colaboradores ) Colaboradores.
p - TECNOLOGICOS: Sistema informaticos.
acerca del uso eficiente
el recurso hidrico

IV. REGISTROS

Nombre Cddigo Frecuencia de uso
Facturas No procede Diaria
Inventarios No procede Diaria
Hojas de remisién No procede Diaria
Documentacién de inspeccion No procede Diaria
Informe de cumplimiento de calidad No procede Diaria
Reporte de productos liberados No procede Diaria
Reporte de productos recibidos en almacén No procede Diaria

Nombre

V. AUTORIZARO POR
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FICHA DE PROCESO
DISTRIBUCION

N 1esa

5.4 Ficha de proceso de distribucién

I. IDENTIFICACION

Coordinador de

Proceso Distribucion .
Distribucion

Lider del proceso

Subproceso Despacho, Transporte y entrega de pedidos al cliente

Alcance: Todos los procesos declarados en el SGC que

Objetivo Distribuir productos alimenticios seg(in la cantidad, tiempo y estéandares de calidad requeridos por el cliente estén relacionados con el proceso de Logistica
1. DESCRIPCION
Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas Cliente /Usuario
Cliente Requerimiento de pedido 4.0 Hoja de remision Logistica
Distribucion
Se recibe los pedidos de
Logistica Prepara pedido por restaurante forma consolidada de los Distribucion
clientes
Despacho de pedidos .
. . Motorista recibe producto en
L Carga los pedidos en Vehiculo " 5 PR
Distribucion su vehiculo y hoja de Distribucion
para su despacho o
remision
T N duct G rut Transporte de pedidos
Distribucion ransporta producto segun ruta Ingresa a establecimiento Cliente
programada
C 43 )
R Entrega pedido de productos a " " A . "
Client
Distribucién restaurantes Entrega de pedidos al cliente Destinatario recibe pedido iente
. " . - Fil i hoj .
Cliente Recibe hoja de remision irma copia de hoja de Logistica

remision de conforme

1. VARIABLES RELACIONADAS

Indicadores / Controles Procesos Relacionados

Ri Py
Nombre Formula ecursos Estratégicos Clave Apoyo
Alcanzar el 100% de Requisitos legales cumplidos FisSICOS: Computador, teléfono, impresgra, instalaciones:
los requisitos legales de| 7ol de requisitos legales RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores, colaboradores. 1.0y20 4,0 5.0,6.0,7.0,8.0
calidad y ambiente x 100 TECNOLOGICOS: Sistema informaticos.
Reducir en un 5% la | Libras productos danados en 2022 FISICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
cantidad de productos | Libras productos danados en 2021 | RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores, colaboradores. 1.0y2.0 4,0 5.0,6.0,7.0,80
dafiados ol TECNOLOGICOS: Sistema informéticos.
Formacion del 100%
de colaboradores del FiSICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
proceso de dIStrbUCION | ¢, aporadores formados RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores, colaboradores. 1.0y 2.0 40 5.0,6.0,7.0,8.0
en los instructivos Total de colaboradores < 100 TECNOLOGICOS: Sistema informéticos.
elaborados
Nota de evaluacion de
clasificacion y w FISICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
separacion de residuos XT‘{:,“']‘ de inspecciones realizadas | pecJRSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores, colaboradores. 1.0y 2.0 4,0 5.0, 6.0, 7.0, 8.0
organicos e inorgénicos TECNOLOGICOS: Sistema informaticos
mayor al 90%
Mantener un grado de
cumplimiento mayor al| 4, camiones en cumplimiento FISICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
90% de los Total de camiones RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores, colaboradores. 1.0y20 4,0 5.0, 6.0, 7.0, 8.0
parametros de vertidos| * 100 TECNOLOGICOS: Sistema informéticos.
de aguas residuales
Reducir la cantidad de FiSICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
uso del recurso hidrico| Consumo en m3/mes - 756 m3/mes RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores, colaboradores. 1.0y20 4,0 5.0, 6.0, 7.0, 8.0
menor a 756 m3/mes TECNOLOGICOS: Sistema informaticos
Concientizacion y
comunicacioén del Colaboradores formados
100% de Total de colaboradores FISICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
colaboradores del RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores, colaboradores. 1.0y 20 4,0 5.0,6.0,7.0,8.0
proceso de distribucion TECNOLOGICOS: Sistema informéticos.
acerca del uso eficiente
el recurso hidrico
. N .
F:::uzcegz gzlcllin/‘ie[ie Quejas producto dafiado 2022 FISICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
quel o | Quejas producto daiiado 2021 | RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores, colaboradores. 1.0y 2.0 40 5.0,6.0,7.0,8.0
por productos dafiados | Yu€/as producto danado - e N o
Vs afio anterior X 100 TECNOLOGICOS: Sistema informaticos.

1V. REGISTROS

Nombre Caodigo Frecuencia de uso

Reporte de requerimiento de pedido No procede Diaria
Hoja de remision No procede Diaria
Control de medicion de aguas residuales FOR-01/POE-010 Semanal
Control de temperatura de paneles FOR-01/POE-008 Diaria
Objetivos y planificacion de cumplimiento No procede Mensual
Evaluacion de carga de panel No procede Diaria
Programa semanal de rutas No procede Semanal
Control de em: de gases de camiones No procede Anual

V. AUTORIZARO POR

Nombre
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5.5 Ficha de proceso de control de calidad

I. IDENTIFICACION

Control de Calidad

Inspecciona producto contra
certificado de calidad

Control de Calidad

Toma muestra del lote

Control de Calidad

Notifica la liberacion en fisico

Bodega

Descarga y almacena producto
en bodega

Bodega

Ingresa cantidad y lote de
producto en sistema SAP

Control de Calidad

Libera el producto en Sistema
SAP

Inspeccién de productos

S.
Analisis fisicoquimicos de
muestras

53

Liberacién de productos

Proceso Control de Calidad Lider del proceso Gerente de Calidad
Subproceso Inspeccion de productos, andlisis fisicoquimicos de muestras y liberacion de producto
Alcance: Todos los procesos declarados en el SGC que
Obijetivo Establecer los pasos a seguir para el control de esténdares de calidad de las materias primas que ingresan al centro de distribucion SURESA, con el propésito de garantizar que el producto | estén relacionados con el proceso de Control de Calidad
) que se le envia a restaurantes cumple las especificaciones técnicas del cliente
1. DESCRIPCION
Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas Cliente /Usuario
Ingreso de pedido fisico a " " .
P r W Bodega/ Control de Calidad
Proveedor Centro de Distribucion <o Recepcion de pedido odega/ Control de Calida
Verifica producto, .
Proveedor Entrega factura Control de Calidad cantidadpy precio Bodega/ Control de Calidad
Se compara
Proveedor Entrega certificado de calidad s cantidades contra Control de Calidad
: factura

Se validad condicione:
de transporte,

s

parte del inventario

cantidad y Proveedor
presentacion de
producto
Se realiza evaluacion
o P Proveedor
fisico quimica
la factura se sella
como V°B® Bodega
El almacenamiento se
da segtin método Almacén
PEPS
Se notifica a Control Almacén
de Calidad
El producto pasa a ser Almacén

111. VARIABLES RELACIONADAS

Indicadores / Controles

Nombre

Formula

Recursos

Procesos Relacionados

Estratégicos Clave Apoyo
Alcanzar el 100% de |  Requisitos legales cumplidos FISICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones
los requisitos legales de Total de requisitos legales RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores y Colaboradores. 2,0 3,0 6,0
calidad y ambiente x 100 TECNOLOGICOS: Sistema informaticos.
Reducir en un 5% la | Libras productos daiiados en 2022 FISICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
cantidad de productos | Libras productos dafiados en 2021 RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores y Colaboradores. 2,0 3,0 6,0
dafiados 100 TECNOLOGICOS: Sistema informéticos.

1V. REGISTROS

Nombre Cddigo Frecuencia de uso
Check list de recepcion de proveedores No procede Diaria
Fichas de proceso FOR-01/MSIG-02 Anual
Matriz de riesgos y oportunidades FOR-01/POE-001 Mensual
Matriz de aspectos ambientales FOR-01/POE-002 Mensual
Ficha de requisitos legales FOR-02/POE-003 Mensual
Objetivos y planificacién de cumplimiento No procede Mensual
Formato de comunicacién (Quejas) FOR-01/POE-005 Mensual
Control de temperatura de camiones FOR-01/POE-008 Diaria
Certificados de calidad No procede Diaria
Factura consumidor final No procede Diaria

Nombre

V. AUTORIZARO POR

Firma

11
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5.6 Ficha de proceso de compra de productos y servicios

I. IDENTIFICACION

Proceso Compras de Productos y Servicios Lider del proceso Gerente de Compras

Subproceso Cotizacion de productos y elaboracion de orden de compra Alcance: Todos los procesos declarados en el SGC que

estén relacionados con el proceso de compras de

Objetivo Establecer los pasos a seguir para la compra de productos y servicios segiin el requerimiento del cliente productos y servicios
II. DESCRIPCION
Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas Cliente /Usuario
Elaboracion de P
i i ido diaric D Planifi
Cliente Confirma pedido diario (ﬁs.o SOLPED emanda y Planificacion

Compras de productos y l
Compras de productos | Realiza la cotizacion con tres
y servicios potenciales proveedores

Se analiza la mejor
oferta cotizada

Demanda y Planificacion

6.1

Confirma el nombre del Cotizacién de productos y

De”.‘?”d?,y proveedor a quien se le debe Servicios Blaboracién de orden Compras de productos y servicios
Planificacion comprar de compra
6.2
Elaboracion de orden de Entrega de producto
Proveedor Recibe orden de compra compra en centro de Logistica y Control de Calidad

distribucion SURESA

111. VARIABLES RELACIONADAS

Indicadores / Controles Recursos Procesos Relacionados
Nombre Formula Estratégicos Clave Apoyo
Alcanzar el 100% de Requisitos legales cumplidos FiSICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
los requisitos legales de Total de requisitos legales RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores y Colaboradores. 2,0 3,0 50
calidad y ambiente x100 TECNOLOGICOS: Sistema informaticos.
Reducir en un 5% la | Libras productos daiados en 2022 FISICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
cantidad de productos “?2:}\‘ productos dafiados en 2021 RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores y Colaboradores. 2,0 3,0 50
dafiados * TECNOLOGICOS: Sistema informaticos.

IV. REGISTROS

Nombre Cddigo Frecuencia de uso
Requerimiento de compra No procede Diaria
SOLPED No procede Diaria
Orden de Compra No procede Diaria
Evaluacion de proveedores FOR-01/POE-014 Anual
Evaluacién de cc i FOR-02/POE-014 Anual
Recertificacion de proveedores y contratistas FOR-03/POE-014 Mensual
Formato de comunicacion (Quejas) FOR-01/POE-005 Mensual

V. AUTORIZARO POR

Nombre

12



Cddigo: FOR-06/MSGI-02
o FICHA DE COMPRAS DE Pagina 13 de 163
» m PRODUCTOS Y SERVICIOS Edicion: 01

Revision: 01

5.7 Ficha de Recursos Humanos

Caodigo
SURESA, S.A. DE Revisién No.
cV. FICHA DE PROCESO CONTROL DE CALIDAD Fecha 10/01/2022
Pagina 1 del

1. IDENTIFICACION

Proceso Control de Calidad Lider del proceso Gestor de Calidad

Subproceso Inspeccion de productos, andlisis fisicoquimicos de muestras y liberacion de producto

Alcance: Todos los procesos declarados en el SGC que
Establecer los pasos a seguir para el control de estandares de calidad de las materias primas que ingresan al centro de distribucion SURESA, con el propdsito de garantizar que el producto  |estén relacionados con el proceso de Control de Calidad

Objetivo B P . .
que se le envia a restaurantes cumple las especificaciones técnicas del cliente

DESCRIPCION
Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas Cliente /Usuario

Ingreso de pedido fisico a r‘ '\ Recepcion de pedido Bodega/ Control de Calidad
Proveedor Centro de Distribucion S

Verifica producto,
cantidad y precio

Proveedor Entrega factura L Control de Calidad Bodega/ Control de Calidad

Se compara
cantidades contra Control de Calidad
factura

Proveedor Entrega certificado de calidad

Se validad
condiciones de
transporte, cantidad y Proveedor
presentacion de
producto

Inspecciona producto contra

Analisis fisicoquimicos de
Control de Calidad certificado de calidad

muestras

Se realiza evaluacién

L L Proveedor
fisico quimica
Control de Calidad Toma muestra del lote
( \ la factura se sella
' " » - 53 como V°B® Bodega
Control de Calidad Notifica la liberacion en fisico Liberacién de productos
El almacenamiento se
da segin método Almacén
Descarga y almacena producto PEPS
Bodega en bodega
Se notifica a Control 5
Ingresa cantidad y lote de de Calidad Almacén
Bodega producto en sistema SAP
El producto pasa a ser Almacén

Libera el producto en Sistema parte del inventario
Control de Calidad SAP

I1l. VARIABLES RELACIONADAS

/ Controles Procesos
— Recursos —
Nombre Cédigo Clave Apoyo
Porcentaje de Certificado de calidad, factura, auditor de control de calidad, bodeguero, cargamento de productos del proveedor, muestras de 1.0y2.0 3.0 6.0
producto rechazado _|PA_PPRO1 producto, equipos de laboratorio y manual de procedimientos
Tiempo promedio de 1.0y2.0 3.0 6
Liberaciones en SAP_ |PA_TPLSO1 Factura, certificado de calidad, sistema SAP, auditor de Control de Calidad y manual de procedimientos

IV. REGISTROS

Nombre Cédigo ia de uso
Check list de recepcion de proveedores CLRP_01 Diaria
Consolidado de analisis de muestra CAM_01 Diaria
Certificados de calidad CC_01 Diaria
Factura consumidor final FCF_01 Diaria

V. AUTORIZARO POR

Nombre Firma

13



Cédigo: FOR-08/MSGI-02
‘1 FICHA DE FINANZA Pagina 14 de 163
» Edicién: 01

Revision: 01

5.8 Ficha de proceso de finanzas

|. IDENTIFICACION

Proceso

FINANZAS Lider del proceso Contador General
Subproceso Aplicacion de notas de crédito y aplicacion de notas de crédito
Alcance: Todos los procesos declarados en el SGC
Objetivo Proporcionar el soporte financiero a los procesos de SURESA en cuanto a la aplicacion de notas de crédito y pago de deuda con proveedores. que estén relacionados con el proceso de Finanzas
11. DESCRIPCION
Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas Cliente /Usuario
Envia carta de reclamo para Se recibe el
Control de Calidad | rechazo de producto por 8.0 reclamo via correo Proveedor
desviacion de calidad ) electronico
Finanzas
Aplica nota de
Proveedor Emite nota de crecido crédito al centro de Finanzas
costo de SURESA
- El sist d
Logistica Ingresa en sistema SAP o » ‘Z's ceg; por(:jeuce Proveedor
gl mercaderia Aplicacion de notas de crédito ( o
ingreso
. ) ( 82 \ Se paqa la
Proveedor Conel codlgp Qe ingreso y Pago a proveedores _mercaderla enun Finanzas
factura solicita quedan tiempo no mayor a
45 dias
11l. VARIABLES RELACIONADAS
Indicadores / Controles Recursos Procesos Relacionados
Nombre Cadigo Estratégicos Clave Apoyo
Al | 100% ‘ . . . .
CT(r)Zarreeuisitoso de Requisitos legales cumplidos FISICOS: Computador, teléfono, impresora, instalaciones.
Jecales dg calidad Total de requisitos legales RECURSOS HUMANOS: Gestor del SIG, Gerencias, Coordinadores, Supervisores y Colaboradores. 2,0 3.0y4.0 5.0,60y7.0
9 S iente | xao TECNOLOGICOS: Sistema informéticos.

IV. REGISTROS

Nombre Cadigo Frecuencia de uso
Factura consumidor final No procede Diaria
Nota de crédito No procede Diaria
Quedan No procede Diaria

V. AUTORIZARO POR

Nombre

Firma

14
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Edicion

Fecha Modificacion
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INDICE:
1.0 OBJETO
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4.0 RESPONSABILIDADES

5.0 DEFINICIONES
6.0 FLUIOGRAMA
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Gerente de calidad

Gestor de calidad de SURESA

Gestor ambiental Gerente de ambiente

Fecha:

Gte. General de SURESA

Fecha: Fecha:
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W« PROCEDIMIENTO PARA LA Pagina 16 de 163
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1.00OBJETO
1.1 Describir las directrices a seguir en la elaboracion, revision, aprobacion, distribucion y

modificacion de la documentacion que integra el Sistema Integrado de Gestion.

2.0 ALCANCE
2.1 Este procedimiento se aplica a toda la documentacion que integra al Sistema Integrado de

Gestion como manuales, procesos, programas, procedimientos, instrucciones y formatos.

3.0 REFERENCIAS

3.1 ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de Calidad”.

3.2 ISO 14001:2015 “Sistema de Gestion Ambiental”.

4.0 RESPONSABILIDADES

4.1 Gestor del sistema Integrado de Gestion: Elabora y revisa la documentacion perteneciente al
Sistema Integrado de Gestion. Realizan la distribucion y actualizacion de la documentacion
del Sistema Integrado de Gestion. Almacena la documentacion del SIG. Realiza comunicados
para la ejecucion de los procedimientos del Sistema Integrado de Gestion a SURESA.

4.2 Gerencias del SIG: Revisa la informacion documentada del Sistema Integrado de Gestion.

4.3 Gerencia General: Aprueba la informacion documentada del SIG.

5.0 DEFINICIONES

5.1 Documento del sistema: Informacién en el que se desarrolla la metodologia aplicable para la
gestion del sistema.

5.2 Formato: Impreso para recoger los resultados de actividades y datos.

5.3 Registro: documento que presenta los resultados obtenidos o proporciona evidencia de las
actividades realizadas.

6.0 FLUJOGRAMA
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Gestor de calidad y ambiente

Gerentes del SIG

Gerencia General

Inicio

Elaboracién de
informacién

documentada
del SIG
Y}

No

Informacioén
documentada
del SIG

v

Revision de la
informacion
documentada
del SIG

Y

sRevisidon
conforme?

A

Registro de
informacién

documentada

!

Almacenamiento
y distribucién de
la Informacién

Fin

Informacion

Si

Informacién
—» documentada
revisada

!

Aprobaciéon de
la informacion

documentada
aprobada

documentada
del SIG
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7.0 DESARROLLO

7.1 Elaboracion de documentacion

Responsable

Gestor de calidad

y de ambiente

Gerentes del SIG

Gerente General

Gerente de
calidad y de

ambiente

Gestor de calidad

y de ambiente

Gestor de calidad

y de ambiente

NO

7.11

7.1.2

7.1.3

7.1.4

7.15

7.1.6

7.1.7

7.1.8

7.1.9

7.2.0

Actividad

Identifica la informacion requerida para la eficacia del
Sistema Integrado de Gestion, documenta y/o actualiza la
informacion.
Entrega informacion documentada al Gerente del Sistema
Integrado de Gestion.
Revisa informacion documentada, ¢La informacion
documentada cumple con las expectativas necesarias?:
-Si, Entrega de informacion documentada a Alto directivo
-No, Entrega observaciones al Gestor y volver al punto
7.1.1.
Revisa informacion documentada y valida
Firma y entrega informacién documentada verificada al

Gerente del Sistema Integrado de Gestion.

Gerente de Sistema Integrado de Gestidn firma de revisado

y entrega informacidn al Gestor de calidad y de ambiente.

Firma informacion documentada y registra la informacion
documentada en Lista de informacién documentada del
SIG.

Almacena informacién documentada (Fisico y/o digital)
Comparte informacién documentada en digital a encargado

de manuales para su comunicacion

Almacena informacion documentada.

18
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201 Comunica a las partes interesadas pertinentes a través de

distintos recursos (e-mail, ayudas visuales, videos, etc.).

7.2 Elaboracién de documentos

7.2.1 Manuales del sistema Integrado de Gestion

El manual es el documento base de referencia del Sistema Integrado de Gestion. En él, se define
la estructura jerarquica y de responsabilidades que se encuentra en vigor de SURESA S.A. de C.V.
Este documento estd compuesto por diferentes capitulos que se estructuran de acuerdo a la
estructura de alto nivel de las normas 1SO que sirve de referencia. En cada uno de los capitulos, se
hace referencia a los procesos y procedimientos correspondientes.

El manual sera desarrollado por el Gestor, siendo revisado por las gerencias del Sistema Integrado
de Gestion y aprobado por un Alto directivo.

Todas las paginas del manual contendran un encabezado en el que se incluira el logotipo de
SURESA, Nombre del manual del Sistema Integrado de Gestion al que pertenece, codificacion,

paginacion del documento, edicidn y revision.

Cadigo: MSGI-01
oy g MANUAL DEL SISTEMA Pagina 5 de 7
INTEGRADO DE GESTION | Edicién: 02

Fecha Aprobacion:

7.2.2 Procedimientos

Son documentos que complementan el manual del Sistema Integrado de Gestidn, desarrollando
los requisitos necesarios para actividades pertinentes. En ellos, se describen los detalles concretos
de como se ejecutara un procedimiento determinado y su verificacion cuando proceda, y quien es

el responsable de su realizacion.

Identificacion de Procedimientos

Todos los procedimientos constan de un encabezado en el que se incluiré la siguiente informacion:
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Logotipo y nombre de SURESA S.A. de C.V.
Titulo del procedimiento
Codificacion

Paginacion (n° de pagina y n° total de paginas)

- Edicién
- Revision
Cadigo: POE-000
.1 e Pagina 6 de 7
| PROCEDIMIENTO + NOMBRE —
5 | Edicion: 02
Revision: 01

Los procedimientos se encontraran codificados para los Sistemas Integrado de Gestion de

SURESA como POE: Procedimiento Operacional Estandarizado

Contenido de los Procedimientos

Los procedimientos se redactaran, siempre que sean posible, de acuerdo a los siguientes apartados

(En caso de que algun apartado no tenga contenido o no sea aplicable, se pondra “no procede”):

Cambios en la documentacion: Indica los cambios respecto a la edicion anterior.
Indice: Contenido del Procedimiento

Elaboracion, revision y validacion

Objeto: Explica de forma clara y breve el propésito del procedimiento.

Alcance: Delimita el asunto, las actividades o personas a las que sera aplicable el
procedimiento.

Referencias: Indica los documentos utilizados como referencia para la elaboracion del
procedimiento, asi como otros documentos que lo completen.

Responsabilidades: Indica las principales responsabilidades en el procedimiento.
Definiciones: Aclara las palabras o términos necesarios para una mejor comprension
del procedimiento.

Flujograma: Facilita la compresion y seguimiento del proceso.

Desarrollo: Describe la forma de realizar las actividades propuestas en el
procedimiento, especificando todo lo necesario. Podra estar formado un numero
variable de apartados en cada caso, pero siempre debera quedar clara la operatividad a
aplicar, no dejando lugar a ambigiiedades o imprecisiones a la forma de proceder.
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- Registros: Indica el nombre de los registros, codigo, responsable, funcién, periodo y
formato de archivo.

- Anexos: Documentos o formatos que genera el procedimiento.
7.2.3 Instrucciones Técnicas

En este apartado se incluye toda la documentacién del tipo técnico que puede ser manejada en
SURESA, tales como manuales de utilizacion o mantenimiento de equipos, planos,
especificaciones o fichas de seguridad de los productos, etc.

El control de la documentacion de caracter técnico que se maneja en SURESA, sera realizado por
cada responsable de area, de manera que cada area cuente con la documentacion que es necesaria
para la realizacion de las actividades.

Las instrucciones son elaboradas con la siguiente estructura:

Identificacion de Instrucciones

Todos los procedimientos constan de un encabezado en el que se incluira la siguiente informacion:

- Logotipo y nombre de SURESA S.A. de C.V.
- Titulo del instructivo

- Caodificacion
- Paginacion (n° de pagina y n° total de paginas)
- Edicién
- Revision
Codigo:INT-000/POE-000
~f [ ] INSTRUCTIVO + NOMBRE Pagina 1 de 1
[ +
» Edicién: 02
Revision: 01

Las instrucciones técnicas se codifican afiadiendo delante del cdédigo del procedimiento que
desarrollan y se codificaran de acuerdo a la siguiente estructura:

INT-## | POE-O##

INT=Instructivos Técnico

##=Numero correlativo de la instruccion

POE-0#=Procedimiento al que pertenece el instructivo técnico
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Contenido de los Instructivos internos
Instructivos bésicos

- Objeto: Explica de forma clara y breve el propoésito del procedimiento.

- Alcance: Delimita el asunto, las actividades o personas a las que serd aplicable el

procedimiento.

- Instrucciones: Secuencia de pasos a seguir para realizar una actividad.
Instructivos visuales

- Objeto: Explica de forma claray breve el propoésito del procedimiento.

- Alcance: Delimita el asunto, las actividades o personas a las que serd aplicable el

procedimiento.

- Instrucciones: Secuencia de pasos a seguir para realizar una actividad.

- Figuras: Imagen relacionada a la secuencia de pasos a seguir para realizar una actividad.
7.2.1 Formatos y registros
Un formato es el lugar fisico en el que se anotan los datos o registros. Un formato en blanco no es
un registro hasta que se anotan datos en él.
En este apartado se incluye toda la documentacién del tipo técnico manejada en SURESA, tales
formatos de control de limpieza de equipos, medicion de indicadores de calidad, medicion de los
parametros ambientales, etc.
El control de la documentacion de caracter técnico que se maneja serd realizado por cada
responsable de los establecimientos, de manera cuenten con la documentacion que es necesaria

para la realizacion de las actividades.

Identificacion de Formatos y Registros

Los formatos de control se codifican afiadiendo delante del cédigo del procedimiento que
desarrollan:

FOR-## | POE-O##

FOR: Formato

POE: Procedimiento Operativo Estandarizado

0#: Numero correlativo del Procedimiento Operativo Estandarizado
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##: Numero correlativo del Formato

7.3 Distribucién y control de la documentacion

7.3.1 Distribucion de informacion documentada

La distribucion de la informacion documentada del Sistema Integrado de Gestion (Manuales del
Sistema Integrado de Gestion, Manual de procesos e procedimientos, instructivos) a las partes
interesadas pertinentes es una de las funciones del Gestor del Sistema Integrado de Gestién y
responsable de manuales.

Para ello, se realizard y mantendrd actualizado el listado de la documentacion del Sistema
Integrado de Gestion en vigor que contendra, cuando proceda, el tipo o denominacién del
documento, revision, fecha de entrega en vigor y distribucion.

Asimismo, se podra tener acceso a toda la documentacion en vigor del Sistema Integrado de
Gestion para todas las partes interesadas pertinentes que tengan el permiso de Gerencia del SIG.
7.3.2 Control de la informacion documentada

Informacion documentada digital

La informacion documentada digital se clasificara en

- Informacion documentada editables: EI almacenamiento y edicion sera
responsabilidad de los gestores y gerentes del sistema Integrado de Gestion. La
distribucién de parte de los gestores y gerentes debe realizarse Unicamente en PDF
siguiendo los requisitos del apartado 7.3.2.2.

- Informacion documentada no editable: Almacenado y distribucion sera por el
responsable de manuales en formatos PDF. La distribucion debe realizarse de acuerdo a
los requisitos del apartado 7.3.2.2.

Requisitos de la Informacién documentada

La distribucion de la informacién documentada para la impresion debera seguir las siguientes

medidas de seguridad:

- Informacion documentada estratégica del Sistema Integrado de Gestion como manuales,
identificacion de riesgos y oportunidades, partes interesadas, planes estratégicos, revisiones

por la alta direccién y otra informacion que sea necesaria proteger su privacidad sera manejada
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Unicamente por Intranet o VPN protegida. Asi mismo se protegeran los PDF con contrasefia
de lectura y contrasefia de impresion.

- Documentos de procesos y procedimientos del Sistema Integrado de Gestidn, no requerira de
contrasefia de visualizacidn ni impresion, sin embargo, para la obtencién de los documentos
sera necesario gestionar con el Gestor.

- Los formatos e instructivos estaran a disposicion de todas las partes interesadas pertinentes,
distribuidos por gestores y encargado de manuales en PDF.

Las copias en papel que se realicen seran consideradas como copias no controladas de la

informacion documentada, siendo responsabilidad de la persona que efectue la copia el destruirla

cuando haya quedado obsoleta.

La documentacion que haya sido sustituida sera retirada y destruida por el destinatario, para evitar

su uso por equivocacion. No obstante, una copia de este documento debera mantenerse, puesto que
pasa a ser registro del Sistema al describir como se ha realizado alguna actividad mientras estuvo
en vigor. Por ello, al original del documento se le pondra una marca visible de anulado y debera
ser archivado por el gestor del Sistema Integrado de Gestion y conservar el documento en la

aplicacion informatica de Manuales en un apartado de documentos obsoletos.

7.4 Cambios en la documentacion

Todas aquellas modificaciones o cambios que sea necesario efectuar sobre los documentos que
componen el Sistema Integrado de Gestion serén realizado siguiendo las actividades descritas en
los apartados 6.0 y 7.1. El documento que haya sufrido modificaciones se vera reflejado en la tabla
de historial de cambiosy en la informacidon de los encabezados de identificacion, version y revision

de la informacién documentada.

8.0 REGISTROS

Tipo de UISHIEe
Cddigo Nombre Responsable PO minimo de
archivo ;
archivo
Listado de Gestores del
FOR-01/POE-001 | documentos SIG Informaético 3 afos
en vigor
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9.0 ANEXQOS

9.1 Simbologia a utilizar en flujogramas

Para efectos de la documentacion de procedimientos se adopta la siguiente simbologia:

Tabla 2: Simbologia de mapeo a utilizar para Suministro de Restaurantes S.A. de C.V.

SIMBOLOGIA

d ¢

DESCRIPCION

Denota una actividad
en el mapa de

proceso.

Denota un proceso o
Sub proceso
dependiendo del
nivel en el que se
esté diagramando en
primer nivel,
segundo nivel y

tercer nivel.

Denota una toma de
decision en el mapa
de procesos, la cual

debe de ser si 0 no.

Multiples

documentos

SIMBOLOGIA

DESCRIPCION
Flecha que indica el
sentido del flujo entre
cada proceso, actividad,
entidad, etc. en el mapeo
de proceso

Define conector que
por espacio en el mapa
no mantiene
continuidad fisica entre
los elementos
requeridos y son
referenciados por un
numero o letra al

centro.

Inicio/ Fin

Proceso o procedimiento

predefinido
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9.2 FOR-01/POE-001 Formato lista maestra de informacion documentada

Fecha Cambios en la documentacion
Cddigo | Titulo | Responsable Fecha de entdr?ida o °
g P elaboracion |~ 1 2

vigor

30 4° 5o Distribucién
Cambio | Cambio | Cambio | Cambio | Cambio
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1.0 OBJETIVO

1.1 Establecer un mecanismo para identificar, calificar y evaluar las amenazas a las que esta

expuesta la organizacion, con el fin de tomar las acciones necesarias para eliminar, mitigar,

compartir o tratar los riesgos.

2.0 ALCANCE

2.1 Todos los procesos declarados dentro del sistema de gestion de SURESA.

3.0 REFERENCIAS

3.1 Norma ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de Calidad - Requisitos”

3.2 Norma ISO 14001:2015 “Sistema de Gestion de Ambiental - Requisitos”

3.31S0O 31000:2018 “Evaluacién de riesgos”

4.0 RESPONSABILIDADES

4.1 Es responsabilidad del Gestor del Sistema Integrado de Gestion establecer la metodologia a
seguir para la identificacion, calificacion y evaluacion de los riesgos.

4.2 Es responsabilidad de cada lider del proceso la identificacion y evaluacion de los riesgos de
cada uno de sus procesos a cargo, asi como gestionar las acciones necesarias para mitigar,
eliminar, compartir o tratar los riesgos.

4.3 Es responsabilidad del gestor del Sistema Integrado de Gestion dar seguimiento a los planes

de accidn operativos.

5.0 DEFINICIONES

5.1 Analisis de riesgo: proceso para comprender la naturaleza del riesgo y determinar el nivel de
riesgo.

5.2 Consecuencia: Los resultados mas probables y esperados del riesgo que se evalla, incluyendo
los dafios a los materiales.

5.3 Contexto externo: Ambiente externo en el cual la organizacion busca alcanzar sus objetivos.
Puede incluir el ambiente cultural, social, politico, legal, reglamentario, financiero,
tecnologico, econdémico, natural, competitivo, bien sea internacional, nacional, regional o

local. Impulsadores clave y tendencias, relaciones con las partes involucradas.
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5.5
5.6

5.7

5.8

5.9

5.10

5.11
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5.13

5.14
5.15
5.16
5.17
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Contexto interno: Ambiente interno en el cual la organizacion busca alcanzar sus objetivos.
Puede incluir gobierno, estructura organizacional, politicas, objetivos y estrategias
implementadas para lograrlo, las capacidades entendidas en términos de recursos y
conocimiento, sistemas de informacion y procesos para la toma de decisiones, relacion con
las partes involucradas internas, cultura organizacional.

Control: Medida que modifica al riesgo.

Evaluacion del riesgo: Proceso de comparacion de los resultados del analisis de riesgos con
los criterios del riesgo, para determinar si el riesgo, su magnitud o ambos son aceptables o
intolerables.

Evento: Presencia o cambio de un conjunto particular de circunstancias

Factor de riesgo: Elemento que encierra una capacidad potencial de producir dafios
materiales o al producto.

Fuente de riesgo: Elemento que solo o en combinacidn tiene el potencial intrinseco de
originar un riesgo.

Gestion del riesgo: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion con
respecto al riesgo.

Identificacidn del riesgo: Proceso para encontrar, reconocer y describir el riesgo.

Nivel de riesgo: Magnitud de un riesgo o de una combinacion de riesgos, expresada en
términos de la combinacion de las consecuencias y su probabilidad.

Parte involucrada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse a
si misma como afectada por una decision o una actividad.

Probabilidad: Oportunidad de que algo suceda.

Riesgo: Efecto de la incertidumbre sobre los objetivos.

Tratamiento del riesgo: Proceso para modificar el riesgo.

Valoracion del riesgo: Proceso global de identificacion del riesgo, analisis del riesgo y

evaluacion del riesgo.

6. FLUIOGRAMA

No procede.
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7.0 DESARROLLO
RESPONSABLE

Gerencia General

Lider del proceso

Gestor de calidad y

de ambiente

NO

7.1

7.2

7.3

7.4

ACTIVIDAD
Determinar el contexto
Para cada uno de los procesos del SIG se identifican las
condiciones internas y del entorno, y sus causas, que
pueden generar eventos que originan oportunidades o
afectan negativamente el cumplimiento de su objetivo 0
que generan una mayor vulnerabilidad frente a riesgos de
procesos.
Identificar el riesgo
Identificar los riesgos revisando el proceso, su objetivo y
los eventos que pueden afectar su cumplimiento.
Las causas identificadas en el contexto sirven de base para
la identificacion de los riesgos de los procesos de calidad.
La identificacion de los riesgos en el SIG se puede soportar
en: analisis FODA, lluvia de ideas, anélisis historico,
analisis de escenarios, EIAs, quejas, etc. El riesgo debe
estar descrito de manera clara, sin que su redaccion dé lugar
a ambiguedades o confusiones con la causa generadora de
los mismos.
Identificar las causas
Después de analizar las fallas o riesgos, identificar las cusas
principales, esto podra realizarse por cual quiera de las
técnicas elegidas como espina de pescado, cinco porqués,
matrices causa-efecto, etc.
Analizar y evaluar el riesgo identificado
Los riesgos identificados se analizan teniendo en cuenta
dos aspectos: probabilidad e impacto, se evaluaran seguin el
formato FOR-01/POE-002 Matriz de riesgos Yy
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RESPONSABLE

Gestor de calidad y

de ambiente

Gerencia del Sistema

Integrado de Gestidn

NO

7.5

7.6

7.8

ACTIVIDAD

oportunidades; El célculo del nivel de riesgo estarad
establecido de acuerdo al método especificado por el SIG
de SURESA.
Identificar y valorar los controles
Se deberan identificar los controles teniendo en cuenta que
pueden ser: controles preventivos o correctivos.
Valorar el (los) riesgo(s) identificado(s)
La valoracion de los riesgos es producto de confrontar los
resultados de la evaluacién del riesgo con los controles
identificados.
Tratar el (los) riesgo(s), mitigacion
Se definen la forma como se tratara el riesgo de acuerdo
(Evitar, reducir, transferir o compartir o asumir el riesgo).
Se definen del plan de manejo del riesgo como una accién
preventiva que incluye:

a) Las acciones a implementar

b) Los responsables

c) El cronograma de implementacion

d) Los indicadores
Una vez identificados los riesgos del SIG, cada proceso
debe establecer los controles teniendo en cuenta: Controles
preventivos, que disminuyen la probabilidad de ocurrencia
0 materializacion del riesgo; y controles correctivos, que
buscan combatir o eliminar las causas que lo generaron, en

caso de materializarse.

Aprobar matriz de riesgos
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RESPONSABLE

Gestor de calidad y

de ambiente

Gerencia del SIG

Gestor de calidad y

de ambiente

NO

7.9

7.10

7.11

ACTIVIDAD

Las matrices de riesgos por procesos deberan ser aprobado
de acuerdo con lo establecido en el procedimiento de
elaboracion y control de documentos.
Conservar las matrices de riesgo
Las matrices de riesgos se alimentan de los riesgos
identificados en los procesos del SIG, teniendo en cuenta
que solamente se trasladan al institucional aquellos riesgos
que dentro del SIG permanecieron en las zonas mas altas
de riesgo y que afectan el cumplimiento de la mision
institucional y objetivos de la entidad.
Socializar y divulgar las matrices de riesgos
identificados
Las matrices de riesgos deben ser comunicadas con los
involucrados que intervienen en un proceso del SIG a fin
de que contribuyan al cumplimiento de los controles o al
fortalecimiento de la gestion de riesgos.
Seguimiento, asesoria y evaluacion de los riesgos.
Se realizara seguimiento y evaluacion a:

a) La efectividad de los controles existentes.

b) La implementacién de las acciones propuestas.

c) La valoracion del riesgo con base en la

implementacion de nuevos controles.
d) La pertinencia y conveniencia de los riesgos
identificados.

e) Los responsables.
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8.0 REGISTROS

] Tiempo
o Tipo de .
Cadigo Nombre Responsable ) minimo de
archivo )
archivo
Matriz de Gestor de
FOR-01/POE- ) ) . .
002 riesgos y calidad y de Informaético 3 afos
oportunidades ambiente
9.0 ANEXOS
9.1 Técnica de evaluacion del riesgo
Probabilidad Amenazas : Oportunidades
Impacto [ Impacto
l Muy Bajo Bajo [Moderado| Alto Muy Alto || Muy Alto Alto Moderado Bajo Muy Bajo
0.05 0.8
Muy Alta
Alta
Moderada
Baja
Muy Baja

Probabilidad Estimada

Escala de Probabilidad
(Aplica para Riesgos Positivos y Negativos)
Criterio

Valor Asignado

Muy Alta Se espera que ocurra en la mayoria de los casos 0.9
Alta Se cree que probablemente ocurrird 0.7
Moderada Podria ser que ocurra 0.5
Baja Es poco probable que ocurra 0.3
Muy Baja Excepcionalmente podria ocurrir 0.1

Aplica para Riesgos Negativos

Impacto Estimado

Escala de Consecuencia / Impacto

Criterio 1: Calidad
Descripcion

Valor Asignado

Muy Alto Su impacto podria ser catastréfico 0.8
Alto Su impacto es grande 0.4
Moderado Su impacto se considera medio 0.2
Bajo El impacto generado es pequefio 0.1
Muy Bajo Se considera que el impacto es insignificante 0.05

Aplica para Riesgos Positivos

Impacto Estimado

Escala de Consecuencia / Impacto

Criterio 1: Calidad
Descripcion

Valor Asignado

Muy Alto Su impacto podria ser sumamente grande 0.8
Alto Su impacto es grande 0.4
Moderado Su impacto se considera medio 0.2
Bajo El impacto generado es pequefio 0.1
Muy Bajo Se considera que el impacto es insignificante 0.05
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9.2 FOR-01/POE-002 Matriz de riesgos y oportunidades
Riesgo L,
Fuente de . Descripcidn de las
ke riesgos/oportunidad dermararie e

(0)

consecuencias/beneficios

Accid Acci
Probabilidad | Impacto | Total | /> co" cciones a

(Si/No) | implantar
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1.00OBJETO

1.1 Establecer la metodologia a seguir para la identificacion y evaluacion de los aspectos

ambientales de las actividades de SURESA S.A. DE C.V. que generen un impacto sobre el medio

ambiente.

2.0 ALCANCE

2.1 Este procedimiento aplica para todas las actividades que estén asociadas a SURESA S.A. DE

C.V. de forma directa o indirectamente y que pueden causar un impacto al medio ambiente.

3.0 REFERENCIAS

3.1 Manual del Sistema Integrado de Gestion de Calidad y Ambiente

3.2 Norma NTS ISO 14001:2015 Sistema de Gestion Ambiental

4.0 RESPONSABILIDADES

4.1 Gestor del Sistema Integrado de Gestion de Calidad y Ambiente

4.1.1 Establece la metodologia de identificar y evaluar los aspectos e impactos ambientales.

4.1.2 ldentifica, evalUa y registra los impactos ambientales significativos asociados a SURESA

S.A.de C.V.
4.1.3 Planifica de acuerdo a los aspectos ambientales los objetivos, metas e indicadores del
Sistema Integrado de Gestidn de Calidad y Ambiente.

5.0 DEFINICIONES

5.1 Aspecto ambiental: elemento de las actividades, productos o servicios de una organizacion
que interactla o puede interactuar con el medio ambiente

5.2 Impacto ambiental: Cualquier cambio en el medioambiente, sea adverso o beneficioso,
resultante en todo o en parte de las actividades, productos y servicios de la organizacion.

5.3 Gestidn: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

5.4 Parte interesada: Persona u organizacién que puede afectar, verse afectada o percibirse como
afectada por una decision o actividad.

5.5 Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

5.6 Requisito legal: Requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo.

6.0 FLUJOGRAMA

No Procede.
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7.0 DESARROLLO

7.1 ldentificacion de aspectos ambientales

Responsable
Gestor del
Sistema Integrado
de Gestion C&A

Gerente de
calidad y de
ambiente

Representante de

la direccion

NO
7.11

7.1.2

7.1.3

7.14

7.15
7.1.6

7.1.7

Actividad
Recopila informacion relacionados con los procesos
operativos, comunicaciones

legislaciones, internas 'y

externas, quejas, e informacién relacionada con el
medioambiente y la sociedad.
Analiza la informacion para la identificacion de los
aspectos ambientales.
Determina los impactos ambientales a través de la
informacion documentada (quejas, accidentes,
observaciones, mediciones, etc.), y a través de lluvia de
ideas (impactos ambientales documentados y posibles).
Evalla e identifica los impactos ambientales significativos
de acuerdo al punto 7.3.
Planifica procedimientos de mitigacion de impactos
ambientales.
Revisa informacion documentada, ¢La informacion
documentada cumple con las expectativas necesarias?:
-Si, Entrega de informacion documentada a representante
de la direccion.
-No, Entrega observaciones al Gestor y volver al punto
7.1.5.

Revisa informacion documentada y valida su ejecucion.
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7.2 Aspectos ambientales

7.21 La identificacién y evaluacién de los aspectos ambientales es, sin lugar a dudas, el
elemento basico del Sistema Integrado de Gestion de Calidad y Ambiente ya que servira
para sentar las bases del sistema, estableciendo los objetivos, metas y programas,
competencia, formacion, control operacional, respuesta ante emergencia, seguimiento y
medicion, y evaluacion del cumplimiento legal.

Para satisfacer este punto, es necesario la consideracion de los aspectos ambientales relacionados

con todos los procesos, productos y servicios que se cuenta en las instalaciones de SURESA S.A.

de C.V.

Los aspectos e impactos ambientales estan relacionados con algunas de las siguientes cuestiones:

a) Uso de agua

b) Uso de energia

c¢) Utilizacion de productos quimicos

d) Uso de materias primas y empleo de recursos naturales
e) Vertidos

f) Emisiones atmosféricas

g) Generacion de residuos

h) Contaminacion y degradacion del suelo

i) Otros (vibraciones, ruido, olores, impacto visual, biodiversidad, comunidad, etc.)

7.2.2 ldentificacion de las operaciones y procesos

Para realizar la identificacién de aspectos ambientales se recomienda el uso de diagramas de flujo
para cada proceso y servicio de SURESA S.A. de C.V. Estas herramientas permiten una mejor
visualizacion de todas las etapas asociadas a la fabricacion de los productos y servicios brindados

en los establecimientos de trabajo.
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Recepcion de
materia prima

almacenamiento

Operacion 1

Operacion 2

Limpieza

lustracion 1: Flujograma de procesos

Para cada flujograma de proceso y servicio, se debe analizar cada una de las operaciones o etapas

gue componen el diagrama de flujo; identificando para cada una de ellas todas las entradas (Uso

de materias primas, consumo de agua, etc.) y salidas (vertidos aguas, residuos, emisiones, etc.).

Las entradas y salidas constituyen los aspectos ambientales

Entradas Operacién/Actividad Salidas

—> o Residuos peligrosos
—> e Residuos inertes vy

e Materias primas —> urbanos

e Sustancias — > Operacion 1 —> e Aguas residuales
Quimicas —> e (Gases emitidos

e Agua —— > —> e Producto para la

siguiente operacion

lustracién 2: Anélisis de las operaciones y actividades
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7.3 Impacto Ambiental

Los impactos ambientales son los cambios que ocurren en el medioambiente, ya sea adverso o
beneficioso, como resultado total o parcial de los aspectos ambientales, es decir, los aspectos
ambientales son aquellas partes resultantes de una actividad, producto o servicio que puede
repercutir sobre las condiciones naturales del medioambiente, dando lugar a alteraciones o

modificaciones especificas (impacto ambiental).

Efecto

/ Impacto

Causa - | ~
Aspecto

llustracién 3: Relacién de Aspectos e impactos ambientales

Para SURESA S.A. de C.V. se determinaron los impactos a partir de los aspectos identificados en

las operaciones que se ejecutan.

7.3.1 Evaluacion de impactos medioambientales

Identificados todos los aspectos e impactos ambientales asociados a cada proceso y servicio de
SURESA S.A. de C.V. es necesario hacer una evaluacion para establecer el grado de significacion,

pues seria inviable poder abordar todos los aspectos e impactos ambientales.

El modelo de evaluacion de impactos ambientales establecido dentro de SURESA S.A. de C.V.
establece 5 criterios de evaluacion:

a) Relevancia del impacto.

b) Gravedad.

c) Probabilidad.

d) Duracion.

e) Reversibilidad.
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Todos los impactos ambientales deberan ser evaluados atendiendo estos criterios y el método a
seguir es sencillos a través de un cuestionario que ird dando valores a cada uno de los criterios,
para que finalmente se pueda obtener el grado de significacion del impacto ambiental. A
continuacion, se presenta la descripcién de cada criterio y sus valoraciones:

7.3.1.1 Relevancia del impacto

Indica la importancia social del impacto para cada aspecto identificado. En esta tabla, si la

respuesta es “Si” equivale a un punto, mientras que si la respuesta es “NO” equivale a cero puntos.

Matriz de relevancia del impacto Si/No

¢ Esta asociado el aspecto o impacto a una legislacion, regulacion,
autorizaciones o codigos de practica industrial? O bien, ¢Implica

el aspecto identificado el uso de alguna sustancia peligrosa?

¢Preocupa el aspecto o impacto a los terceros interesados

(Empleados, clientes, vecinos, accionistas, aseguradoras...)?

¢Esta el aspecto o impacto identificado claramente asociado con
algun tema medioambiental de caracter global?

e Calentamiento global, efecto invernadero

e Reduccion de la capa de 0zono

e Lluviaacida

e Deforestacion

e Pérdida de biodiversidad

e Uso de recursos no renovables

e Uso sin control de plasticos

Total

7.3.1.2  Gravedad
En la matriz de gravedad, se indica el valor de gravedad percibido para cada aspecto o impacto

identificado en caso de que este fuese incontrolado.
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Valoracion Gravedad
1 Ninguno o minimo efecto ambiental

Efecto medioambiental leve
Efecto medioambiental moderado

Efecto medioambiental serio

g B~ W DN

Efecto medioambiental desastroso

7.3.1.3  Probabilidad
La probabilidad puede estimarse a veces como un valor relacionado con la frecuencia y

directamente proporcional a esta.

Valoracion Probabilidad
1 Improbable
2 Poco probable
3 Probable
4 Muy Probable
5 Seguro

73.14 Duracion

La valoracién de la duracion estara dada por la siguiente tabla:

Valoracion Duracién Duracién en tiempo
1 Inapreciable Momentanea
2 Corta Varias horas
3 Media Varios dias
4 Larga Varios meses
5 Permanente Varios afios 0 permanente

7.3.15 Reversibilidad
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La reversibilidad del impacto seguira la valoracion de la siguiente tabla:

Valoracion Reversibilidad
1 Facil
2 Posible
3 Muy Dificil

7.3.1.6 Significacion del impacto

La significacién del impacto ambiental sera el valor numérico obtenido mediante la multiplicacién
de todos los criterios anteriores:

Significacion=Relevancia x Gravedad x Probabilidad x Duracion x Reversibilidad
Una vez calculados los valores de significacidn, se determinara un porcentaje sobre el valor méas
alto, en este caso se ha definido un 40%. Por ejemplo, si se ha determinado una evaluacién de
impactos ambientales cuya puntuacion mas alta de 180, eso quiere decir que aquellos valores que

sobrepasen el 40% de este, (72 puntos), seran considerado como impacto ambiental significativo.

Ademas, hay que destacar que todos aquellos aspectos que lleven asociados requisitos legales,

independientemente del valor que se obtengan, siempre seran significativos.
7.4 Registros de aspectos e impactos ambientales

La identificacion y evaluacion de los aspectos e impactos ambientales debe ser almacenado como
informacion documentada para su consulta y respaldo.
8.0 REGISTROS

o Tipo de Tiempo
Cadigo Nombre Responsable ) o )
archivo minimo activo
FOR-01/POE- Identificacion Gestor de Digital Anual
003 Matriz y evaluacion calidad y de
Aspectos e de los aspectos ambiente
impactos e impactos
ambientales ambientales
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9.0 ANEXOS

9.1 FOR-01/POE-003 Matriz Aspectos e impactos ambientales

Relevancia del Impacto
P1 P2 P3

Gravedad

Probabilidad

Duracion

Reversibilidad

Significacion

Elaboracion: Fuente propia
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1.00OBJETO

1.1 Identificar y mantener actualizado los requisitos legales vigentes que aplican a todas las

actividades, procesos y productos de SURESA.

2.0 ALCANCE

2.1 Este procedimiento aplica para toda la legislacion que aplique en las geografias que tenga

presencia SURESA.

3. REFERENCIAS

3.1 ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de Calidad”.

3.2 ISO 14001:2015 “Sistema de Gestion Ambiental”.

3.3 Manual del Sistema Integrado de Gestion de Calidad y Ambiental.

4.0 RESPONSABILIDADES

4.1 Responsable legal

4.1.1 Representa a SURESA S.A. de C.V. ante entidades gubernamentales en el disefio de

reglamentaciones, normativas, leyes, etc. a implementarse.

4.1.2 Presenta documentacion requerida por entidades gubernamentales.

4.1.3 Gestiona permisos, licencias ambientales de SURESA S.A. de C.V.

4.2 Gestor del Sistema Integrado de Gestion de Calidad y Ambiental

4.2.1 Revisay da seguimiento al cumplimiento legal y operativo.

4.2.2 Administra la informacion técnica requerida por el departamento de legal.

4.2.3 Representa a SURESA S.A. de C.V. ante entidades gubernamentales en el disefio de

reglamentaciones, normativas, leyes, etc. a implementarse.

5.0 DEFINICIONES

5.1 Aspecto ambiental: elemento de las actividades, productos o servicios de una organizacion
que interactla o puede interactuar con el medio ambiente

5.2 Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen
los criterios de auditoria.

5.3 Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

46



~ 0]

PROCEDIMIENTO PARA LA
IDENTIFICACION DE REQUISITOS

LEGALES

Cddigo: POE-004

Pagina 47 de 163

Edicion: 01

Revision: 01

5.4 Parte interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse como

afectada por una decision o actividad.

5.5 Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

5.6 Requisito legal: Requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo.

5.7 Requisito reglamentario: Requisito obligatorio especificado por una autoridad que recibe el

mandato de un 6rgano legislativo.
6.0 DIAGRAMA DE FLUJO

Partes Interesadas

pertinentes

Gestor de calidad y de

ambiente

Responsable Legal

( Inicio )

A\ 4

Elabora y comunica
requerimientos

Buscay gestiona
> requisitos legales

legales

aplicables a SURESA

Requisitos legales

Tramites de permisos
o licencias legales

3Se cumple con

No

Requisitos legales
aplicables a

el requerimiento
legal2

Administra

SURESA

Estudio de
aplicabilidad a

A

informacion técnica
de permisos y
licencias

SURESA y gestidon de
informacion técnica

Recopilacién de
informacidén y envio
alas partes

Documentacion
técnica

interesadas
pertinentes

v

Fin

Documentacioén
de cumplimiento
de requisitos
legales
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7.0 DESARROLLO
7.1 Identificacion de requisitos legales del SIG
Actividad

Responsable

Gestor de calidad

y de ambiente

Representante
Legal

Gestor de calidad

y de ambiente

Representante

Legal

Partes interesadas

pertinentes
Representante
Legal

Gestor de calidad

y ambiente

NO

7.11

7.1.2

7.1.3

7.1.4

7.15

7.1.6

7.1.7

7.1.8
7.1.9

7.1.10
7.1.11

7.1.12

Identifica las necesidades de las partes interesadas
pertinentes del Sistema Integrado de Gestion para
identificar los requisitos legales.

Identifica si los requisitos legales se cumplen

-Si, administrar informacion de permisos o licencias en
caso apliquen (Pasar al punto 7.1.4).

-No, Entrega requisitos legales al representante legal.
Recibe informacion de requisitos legales que afectan a
SURESA para su estudio

Gestiona la informacion técnica pertinentes para el
cumplimiento de los requisitos legales.

Recopila y comparte informacion solicitada por el
representante legal.

Revisa y prepara la documentacion pertinente para el
cumplimiento de los requisitos legales.

Entrega documentacion de cumplimiento legal a las partes
interesadas pertinentes.

Recibe documentacion de cumplimiento legal.

Entrega permisos o licencias si la documentacion cumple
requisitos.

Recibe permisos o licencias para su resguardo.

Comparte permisos o licencias a gestor del Sistema
Integrado de Gestion

Documenta cumplimiento de requisitos legales en formato

de “Requisitos Legales” del Sistema Integrado de Gestion.
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7.2 Identificacion de los requisitos legales
7.2.1 Los requerimientos legales se identificaran por alguno de los siguientes medios de apoyo:
a) Identificacion y comunicacion de partes interesadas pertinentes
b) Consulta en bibliografia
c) Consulta en fuentes electronicas como sitios web de entidades gubernamentales que estén
relacionadas con requisitos legales del SIG (Ministerios, Municipalidades, Camara de
diputados, Diarios Oficiales).
d) Consultorias legales

7.3 Medicidn del grado de cumplimiento de los requisitos legales

7.3.1 El Gestor del Sistema Integrado de Gestion y el representante legal deben velar a que se
cumplan todos requisitos legales en cada geografia a la que SURESA tenga presenciay llevar
un registro del grado de cumplimiento, permisos y licencias ambientales aplicables.

7.3.2 En caso de identificar que un requisito legal no cumple, atender como una No Conformidad
y seguir el procedimiento “POE-014 No conformidad y Accion correctiva”; El
incumplimiento del requisito legal deberd registrarse e informar de inmediato a la Alta
Direccidn, representante legal y partes interesadas pertinentes de SURESA, detallando las

necesidades, requerimientos a cumplir y consecuencias.

7.3.3 La frecuencia de evaluacion de los requisitos legales sera realizada de forma mensual por el
Gesto del SIG y departamento de legal, y semestral se reportara el grado de cumplimiento a

la alta Direccion.

7.4 Actualizacidn de los requisitos legales del Sistema Integrado de Gestidn

7.4.1 El seguimiento de los requisitos legales sera realizado por los gestores del Sistema Integrado
de Gestion y el representante legal, apoyados cuando SURESA lo requiera, por consultoria
legal especializada.

7.4.2 Los cambios detectados en la actualizacion de requerimientos legales se deberan registrar en
“FOR-01/POE-004 Formato control de requisitos legales” y comunicar a todas las partes
interesadas de SURESA.
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9.0 REGISTROS
) Tiempo
o Tipo de .
Cadigo Nombre Responsable ) minimo
archivo ]
activo
FOR-01/POE- | Formato de requisitos Representantes .
Digital Permanente
004 legales Legales de SURESA
FOR-02/POE- Ficha de control de Gestor de calidad y de . .
o ] Digital 3 anos
004 requisitos legales ambiente
9. ANEXOS
9.1 FOR-01/POE-004 Formato de requisitos legales
N° | Legislacién Requisitos Articulos | Productos/Servicios Reg;ii‘j;% es Pﬁ;g}ig;)asso

9.2 FOR-01/POE-004 Ficha de control de requisitos legales

Nombre de la legislacion

Ficha de requisitos legales de aplicacidn

Centro donde se aplica

Requisitos de aplicacién

Evaluacién del cumplimiento

Fecha de evaluacién

Cumple D

Observaciones:

No Cumple [_]

Responsable de evaluacion
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1.00OBJETO

1.1 Establecer los lineamientos de planificacion, implementacion, supervision y revision

sistematicas de las comunicacion interna y externa que estén relacionados con las actividades de

SURESA que pueden causar impactos sociales y ambientales.

2.0 ALCANCE

2.1 Este procedimiento toma en cuenta las comunicaciones internas, externas y recepcion de quejas

que estén relacionados con las actividades que SURESA pueda causar impactos al ambiente.

3. REFERENCIAS

3.1 ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de Calidad”.

3.2 IS0 14001:2015 “Sistema de Gestion Ambiental”.

3.3 IFC “Sistema de Gestion ambiental y social, Manual de implementacion”

4.0 RESPONSABILIDADES

4.1 Gestores del Sistema de Gestion

4.1.1 Planifica, implementa, supervisa y revisa la forma de comunicar a toda parte interesada
pertinentes a SURESA CMI.

4.1.2 Crea los materiales de soporte y apoyo relacionados al Sistema de Gestidn que se requieran
comunicar a un publico especifico.

4.2 Comunicacion interna

4.2.1 Difunde la informacion que los gestores del Sistema de Gestion requieran comunicar a una
muestra especifica o poblacion total de SURESA CMI a través de distintos canales de
comunicacion.

4.3 Central telefénica y encargados de centros de trabajo

4.3.1 Recepcion de la informacién (Preguntas, inquietudes y quejas) de la comunidad y
colaboradores.

4.3.2 Traslado de informacion (Preguntas, inquietudes y quejas) a los destinatarios
correspondientes (Gestores del Sistema de Gestion, departamento de legal)

5.0 DEFINICIONES

5.1 Destinatario: Persona a la que se envia la informacion.

5.2 Emisor: Es el que emite el mensaje, e inicia la comunicacion.
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5.3 Receptor: Es quien recibe el mensaje y lo interpreta.

6.0 DIAGRAMA DE FLUJO

6.1 Comunicacion de la informacion

Gestores

Manuales

Comunicacion interna

Inicio

Informacion a
comunicar

s APOYyO con otrd
departamento para

Si

Informacion a
comunicar,

elaboracion de
omunicado?2

Elaboracion de
comunicado
(lamada, texto,
imogerlw, video,

d planificacién y
canales de
comunicacion

|

Elaboracién de
comunicado
(fexto, imagen,

video, etc.)
[

3Apoyo con ofro

Entrega de material de

departamento para la
comunicaciéon?

Comunicacion de la
informacion

'

Registro de comunicacién
(FOR-01/POE-005)

Si

comunicacion
(imégenes, audios,
videos, etc.)

\_¢/_

Comunicacion de la
informacién
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6.2 Recepcion de la informacion

Partes interesadas Medios de recepcion y Receptor objetivo

pertinentes

Inicio

Informaciéon
que comunicar
(preguntas,
inquietudes,
quejas, efc. a
comunicar
relacionados

con el SG)

traslado de informacién

Registro de comunicaciéon
(preguntas, inquietudes,
quejas, etc. a comunicar

No relacionados con el SG)

e

v

Envia informacion a v

v
destinatario Informacién que comunicar
correspondiente

(preguntas, inquietudes,
quejas, etc. a comunicar
relacionados con el SG)

\K

Seguimiento de la
informacién comunicada

sSe tiene contacto

del destinatario
objetivo (gestor, legal
etc.)?

Respuesta de la
comunicacién

sRequiere
comunicacion directa
con las partes
iqferesadase

‘No

Registro de la
comunicacion y
sequimiento

Si

\4

Fin
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7. DESARROLLO

La gestion de la comunicacion se refiere a las diferentes formas en la que serd trasladada la

informacion concerniente al Sistema de Gestidn a las diferentes partes interesadas pertinentes. Para

ello se incluyen los siguientes puntos.

7.1 Emisién de la informacion

Actividad
Identifica la informacion necesaria a comunicar a las partes

interesadas pertinentes.

Planifica forma de comunicar la informacion

Elaboracion de material de comunicacion puede ser de la

siguiente manera:

- Gestor elabora material de comunicacion (Pasar a 7.1.8)

- Gestor envia informacion a departamento de manuales

Responsable N°
Gestor del
Sistema de 7.1.1
Gestion
7.1.2
7.1.3
7.1.4
7.15
Recursos
humanos
7.1.6

para el apoyo de la elaboracién del material de

comunicacion (ver 7.1.4)

Recibe y revisa informacion a comunicar.

Elabora material de acuerdo a la informacién y
planificacion compartida por el gestor del Sistema de

Gestion.

Comparte propuesta a gestor del Sistema de Gestion para

su revision y validacion, si la propuesta es validada pasar
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Responsable N°
7.1.7
Gestor del
Sistema de 7.1.8
Gestion
Gerente del
Sistema de 7.1.9
Gestion
Gestor del
Sistema de 7.1.10
Gestion

Actividad
a punto 7.1.7, si la propuesta requiere cambios regresar a
punto 7.1.4.

Entrega material de comunicacion a gestor del Sistema de

Gestion

Envia informacion a gerente del Sistema de Gestion para

su validacion

Recibe y valida la informacion a emitir a las partes

interesadas pertinentes:

Informacién a comunicar es validada:
- Si, comunica al gestor que proceda a la emisién de
la informacién (Pasar a 7.1.10)
- No, comunica al gestor corrija las oportunidades de
mejora, (regresar a punto 7.1.2)
Comunicacién de la informacion puede darse de la

siguiente manera:

- Gestor emite la informacion a las partes interesadas
pertinentes.  (E-mail, telefénico, WhatsApp,
afiches, reuniones y YouTube). (Pasar a punto
7.1.13).

- Gestor envia informacion a departamentos de
apoyo para la emision de la informacion (Pasar a
punto 7.1.11))
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Responsable N°
Responsable de .
comunicacion
interna o
manuales
7.1.12
Gestor del
Sistema de 7.1.3
Gestion

Actividad
Recibe la informacion del gestor (Planificacion, canal
sugerido, fechas y partes interesadas determinadas) para la

emision de la informacién.

Emite la comunicacion a las partes interesadas pertinentes
de acuerdo a los lineamientos del gestor (e-mail, telefonico,
WhatsApp, YouTube,
SURESA, reuniones, etc.)

afiches, E-learning, Academia

Almacena informacién documentada (digital) de la
comunicacion realizada en FOR-01/POE-005 Formato de

envio de comunicacién

7.2 Recepcidn de la informacion

Responsable N°
Responsables del 7.2.1
traslado de la
informacion (Ver
apartado 7.4)

7.2.2
7.2.3

Actividad
Aplica protocolos de comunicacion en la recepcion de la
informacion emitida por las partes interesadas pertinentes a
través de los canales de telefonia, redes sociales, textos en
fisico, etc.
Clasifica la informacién emitida por las partes interesadas
pertinentes relacionadas con el Sistema de Gestion
(Preguntas, inquietudes, guejas, oportunidades de mejora,
observaciones, felicitaciones, etc.)
Identifica y traslada comunicacion a los receptores
objetivos, emitida por las partes interesadas pertinentes

relacionadas con el Sistema de Gestion.
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Responsable N°
Gestor del 7.2.4
Sistema de
Gestion

7.2.5
7.2.6

Actividad
Recibe la informacion emitida por las partes interesadas
pertinentes a través de un medio receptor de la informacion.
¢Requiere realizar la comunicacion directamente con las
partes interesadas?
- Si, gestor se comunica con las partes interesadas
(Ver apartado 7.1.10 Emision de la informacién)
- No, registra informacion comunicada por las partes
interesadas
Registra comunicacion y su seguimiento, registro en FOR-
01/POE-005 de comunicacion

7.3 Emision de comunicacién interna y externa

7.3.1 Emisores de comunicacién

Las emisiones de comunicaciones internas y externas deben ser realizados por:

Gestores
Comunicacién interna
Recursos humanos
LSC

7.3.2 Canales de comunicacion

Se utilizara diferentes formas para la comunicacion y traslado de informacién, siendo estas las

siguientes:

Presencial: Informacidn trasladada directamente a las partes interesadas pertinentes a

cargo de un agente comunicador establecido.

Medio audiovisual: Informacion trasladada a través de un video a las partes interesadas

pertinentes. Los canales pueden ser redes sociales y E-mail.

Via telefonica: Informacion que se emite a través de dispositivos telefonicos.
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- Comunicado electronico: Informacion trasladada a través de mensajes internos de
forma digital, mediante la generacion de esquemas y diagramas que permitan la
visualizacion del comunicado. Los canales pueden ser redes sociales y E-mail.

- Banners: Comunicacion a traves de medios visuales en vias publicas de la informacion
a trasladas a la comunidad.

- Afiches: Comunicacion documentada en fisico a través de volantes, hojas de
informacion, esquemas y diagramas que permitan la visualizacion del comunicado.

- Redes sociales: Comunicacion realizada través de redes sociales como Facebook,
Instagram, WhatsApp, etc.

- Canales de comunicacion tradicionales: Television y radios.

7.4 Recepcion de la comunicacion

7.4.1 Receptores intermediarios de la comunicacion interna y externa

Participara como agentes intermediarios de la comunicacion entre las partes interesadas pertinentes
(Colaboradores internos, externos, comunidad, entidades legales, etc.) y los receptores objetivos
de la comunicacion:

- Linea de Servicio al Cliente (LSC)

- Administradores de redes sociales

- Recepcionistas de Oficinas centrales y de RRHH

- Representante de cada establecimiento de trabajo SURESA

- Representantes legales

- Gestores

7.4.2 Canales de comunicacion internay externa
Se utilizara diferentes canales para la recepcién de comunicacién de las partes interesadas
pertinentes (preguntas, inquietudes, comentarios, quejas, etc. relacionadas con el SIG):

- Presencial: El responsable del establecimiento sera el encargado de recibir la
informacion de las partes interesadas pertinentes que estén relacionadas al Sistema
Integrado de Gestion. Dicha informacion debe ser compartida en un periodo no mayor

a 12 horas via e-mail o telefonico al gestor.
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En caso de no conocer la forma de comunicarse con los gestores, transmitir y delegar
la informacién al jefe inmediato para el traslado de la informacion.

Telefénica: El canal de telefonia serd administrado por la central telefonica,
recepcionistas de oficinas para enlazar directamente con los gestores SIG.

E-mail: La recepcién de informacién relacionado al Sistema de Gestion, debe ser
trasladado de inmediatamente a los gestores.

Redes sociales y pagina web: El canal de redes sociales y pagina web sera
administrado por la central telefonica para enlazar de inmediato a los gestores del
Sistema de Gestion.

Escrita: Los responsables de centros de trabajos seran los responsables de recibir
medios escritos como cartas, afiches, etc. y debera trasladar la informacion via E-Miail,

red social o envio por paneles a oficinas centrales.

7.6 Clasificacion de la comunicacion:

En la emision y recepcion de la comunicacién por los distintos canales, se clasificaran de la

siguiente manera:

Necesidades y/o expectativas

Preguntas

Inquietudes

Quejas y reclamos

Sugerencias

8.0 REGISTROS

Cadigo Nombre Responsable Tipo de Tiempo
archivo minimo activo
FOR-01/POE- Control de Gestores del Digital 3 afios
005 comunicacion Sistema de
del SIG Gestion
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9.0 ANEXOS

9.1 FOR-01/POE-005 Formato para el registro de comunicacion

NE Que

comunicar

Cuando
comunicar

A quien
comunicar

Cémo
comunicar

Quien
comunica

Procesos

asociados
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1.0 OBJETO

1.1 Establecer la metodologia a seguir para la identificacion de las partes interesadas pertinentes
para cada proyecto de SURESA.
2.0 ALCANCE
2.1 Aplica para todo proyecto que SURESA ejecute de manera directa o indirectamente desde su
fase de disefio, construccion, operacion, Remodelacion y abandono.
3.0 REFERENCIAS
3.3 Manual del Sistema de Gestion Ambiental
3.4 1SO 14001 “Sistema de Gestion Ambiental - Requisitos”
3.5 Plantilla para el EAS 10 “Participacion de las Partes Interesadas y Divulgacion de
Informacion”
4.1 RESPONSABILIDADES
4.1 Gestores
4.1.1 Establece la metodologia de identificar las necesidades y expectativas de las partes
interesadas pertinentes
4.1.2 ldentifica, evalla y registra los impactos negativos y positivos en conjunto con el
equipo de gestion.
4.1.3 Planifica de acuerdo a los riesgos implicados en la identificacion de los impactos las
medidas de minimizacidn, mitigacion o compensacion.
5.0 DEFINICIONES
5.1 Aspecto ambiental: elemento de las actividades, productos o servicios de una organizacion
que interactta o puede interactuar con el medio ambiente
5.2 Impacto ambiental: Cualquier cambio en el medioambiente, sea adverso o beneficioso,
resultante en todo o en parte de las actividades, productos y servicios de la organizacion.
5.3 Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
5.4 Parte interesada o stakeholders: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada
0 percibirse como afectada por una decision o actividad.
5.5 Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
5.6 Requisito legal: Requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo.
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6.0 FLUJOGRAMA

6.1 Identificacion de Partes Interesadas Pertinentes (Stakeholders)
Equipo multidepartamental de SURESA

Inicio

Partes Interesadas Pertinentes (Stakeholders)

Detalles de proyectos, cambios de
procesos 0 contexto externo de SURESA

-

'

Realizar un listado de todas las posibles partes
interesadas que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por el proyecto o
actividades

v

Elaborar un programa de participacion de las
partes interesadas

v

Consulta y participacion de las partes
Programa de participacion de las Partes
Interesadas

interesadas de acuerdo con el programa

A 4

Documentar las necesidades y expectativas
comunicadas por las partes interesadas

Necesidades y expectativas del
pertinentes

proyecto o actividades de SURESA

A

Clasificar las partes interesadas por su grado
de Influencia y Relevancia en el proyecto o
actividades

v

FOR-01/POE-002-03 Matriz de partes interesadas
pertinentes

Fin
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7.0 DESARROLLO

7.1 Identificacidn de partes interesadas pertinentes

Responsable
Equipo
multidepartamental
de SURESA

NO
711

7.1.2

7.1.3

7.14

Actividad
Formacion de equipo multi-departamental
(representantes de departamentos estratégicos, claves o
de apoyo) para la planificacion de actividades de nuevos
proyectos, cambios en procesos, nuevos requisitos

legales, cambios en el contexto de SURESA

Elaborar descripcion de proyecto, etapas de proyecto,
propdsito, ubicacion, mapa de proyecto y un resumen
no técnico de posibles riesgos e impactos ambientales y
sociales.
Identificar las partes interesadas que afecten, sean o
puedan ser afectadas por el proyecto a través de lluvia
de ideas, experiencias de proyectos anteriores,
informacion bibliografica, etc.
Elaborar un programa de participacion de las partes
interesadas que incluya lo siguiente:
- Cronograma de actividades
- Recursos y responsabilidades
- Estrategias para la divulgacion de la
informacion (FOR-01/POE-006)
- Estrategias de consulta de la informacion (FOR-
02/POE-006)
- Mecanismo de atencién de quejas y reclamos
registrado en formato de comunicacion (FOR-
01/POE-006)
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Responsable N° Actividad

Aplicar los planes elaborados en los programas de
participacion de las partes interesadas.
7.1.5 Identificar con la informacién recopilada las

necesidades y expectativas de las partes interesadas.

7.1.6  Clasificar las partes interesadas por su grado de

influencia y relevancia en el proyecto

7.1.7  Elaborar las estrategias y planes de accion del proyecto
tomando en cuenta las opiniones de las partes
interesadas pertinentes (que se vean afectadas o puedan

influir directamente en el proyecto).

7.1.8 Mantener mecanismos de recepcion de quejas Yy
reclamos de las partes interesadas en todas las etapas del

proyecto, dar seguimiento y solucion.

7.2 Programa de participacion de las Partes Interesadas
Resumir los objetivos principales del programa de participacién de las Partes Interesadas y
elaborar un cronograma con todas las actividades a realizar en las distintas etapas del proyecto; el

cronograma debe incluir las actividades de divulgacion de informacién y consultas.

7.2.1 Estrategias para la divulgacion de informacion
Hay que describir brevemente que se divulgard, los formatos o canales de comunicacion, partes
interesadas destinatarias, efectividad y responsables de acuerdo con el formato FOR-01/POE-006

“Divulgacion de la informacion”, como el en ejemplo siguiente:
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Lista de
) y ) Partes .
Etapa del informacion Métodos Cronograma: | Porcentaje -
interesadas Responsabilidades
proyecto que se propuestos | lugares/fechas . ) alcanzado
. ] destinatarias
divulgara
Construccién Plan de Notificacion Radio, dos Habitantes, La emisora Funcionario de
gestion del en la emisora veces al dia incluidos los | Radio Noticias | relaciones con la
tréfico Radio durante las peatones y 100.6 llega al comunidad
News 100.6 y semanas de conductores 60 % del
copiaen el divulgacion pueblo.
ayuntamiento El cartel

del pueblo

Cartel en el
tablero de
anuncios de

la comunidad

colocado en el
tablero de
anuncios llega
aotro
porcentaje de

la poblacion.

Fuente: Banco Mundial. Plantilla para el EAS 10 Participacion de las partes Interesadas y

divulgacién de informacion

7.2.2 Estrategias de consultas a las partes interesadas

Describir brevemente los métodos que se usaran para las consultas con cada uno de los grupos

de partes interesadas. Dichos métodos pueden variar segun el pablico destinatario y se registra

en el FOR-02/POE-006 Formato de consultas de partes interesadas:

— encuestas, sondeos y cuestionarios;

entrevistas con las partes interesadas y la organizacion pertinente;

- reuniones publicas, talleres o grupos de discusion sobre temas especificos;

- meétodos participativos;

- otros mecanismos tradicionales de consulta y toma de decisiones.
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Ejemplo
Partes
Etapa del Tema de Método Cronograma: ) -
- interesadas Responsabilidades
proyecto consulta utilizado lugares y fechas

destinatarias

Construccion

Seguridad vial

Discusiones con
las escuelas del

pueblo

Reunién publica

Escuela primaria
ABC, 4 de
septiembre a las
15.00 horas

Ayuntamiento del
pueblo A, 8 de
septiembre a las
17.30 horas

Padres y nifios

del pueblo

Comunidad

Funcionario de
relaciones con la

comunidad

Ingeniero de
transporte,
gerente,
funcionario  de
relaciones con la

comunidad

Fuente: Banco Mundial. Plantilla para el EAS 10 Participacion de las partes Interesadas y

8.0 REGISTROS

divulgacion de informacion

] Tiempo
o Tipo de .
Cddigo Nombre Responsable ) minimo
archivo )
activo
FOR- Formato de comunicacion | Gestor del Sistema Digital 1 afio
01/POE-005 de Gestion
FOR- Formato de divulgacion | Gestor del Sistema Digital 1 afio
01/POE-006 de la informacion de Gestion
FOR- Formato de consultas de | Gestor del Sistema Digital 1 afio
02/POE-006 partes interesadas de Gestion
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9.0 ANEXOS
9.1 FOR-01/POE-006 Formato de divulgacion de la informacion
Lista de
Partes
Etapa del informacion Métodos Cronograma: | Porcentaje -
interesadas Responsabilidades
proyecto que se propuestos | lugares/fechas . . alcanzado
. destinatarias
divulgara
9.2 FOR-02/POE-006 Formato de consultas de partes interesadas
Partes
Etapa del Tema de Método Cronograma: ) -
. interesadas Responsabilidades
proyecto consulta utilizado lugares y fechas

destinatarias
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HISTORIAL DE CAMBIOS

Edicion

Fecha Modificacion

Paginas

INDICE:
1.0 OBJETO

2.0 ALCANCE
3.0 REFERENCIAS

4.0 RESPONSABILIDADES

5.0 DEFINICIONES
6.0 FLUIOGRAMA
7.0 DESARROLLO
8.0 REGISTROS

9.0 ANEXOS

ELABORADO REVISADO

APROBADO

Gerente de calidad

Gestor de calidad de SURESA

Gestor medioambiental

Fecha:

Gerente de medioambiente

Gte. General de SURESA

Fecha: Fecha:
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1. OBJETO

1.1 Describir las actividades a realizar con respecto a la preparacion de productos refrigerados,

congelados, secos y empaques.

2. ALCANCE

2.1 Este procedimiento es aplicable para la preparacion de productos Refrigerados, congelados,

secos y empaques, desde la revision de hojas de preparacion de pedidos hasta la entrega de

producto a despachar a los clientes.

3. REFERENCIA

3.1 SURESA, Manual del Sistema Integrado de Gestién

3.2 CMI, Normativa administracion y control de inventarios pecuarios (tipo b)

4. RESPONSABILIDADES

4.1 Operador de pedidos: Se encarga de entregar la hoja de consolidado de pedidos a Auxiliar
de logistica para su respectiva revision y guia en la preparacion del producto.

4.2 Auxiliar logistica y distribucion: Revisa la hoja de consolidado de pedidos, prepara el total
de pedidos agrupados por cantidades totales de cada producto, el cual debe entregar el
despachador de productos.

4.3 Analista de Planificacion: En caso de existir ajustes a los pedidos, entrega hoja de ajustes
a Auxiliar de Logistica, para que los pedidos sean preparados de acuerdo a cantidades
disponibles.

5. DEFINICIONES

5.1 Consolidado de pedidos: Se refiere a las hojas que contienen todos los pedidos realizados,
reflejando cantidades de producto solicitada por los Restaurantes/Puntos de Venta a los
que les corresponde visita en la fecha de entrega especifica.

5.2 Mdltiplo: Es la cantidad minima a pedir de cada producto, todos los pedidos deben estar
expresados en funcidn de este nimero, es decir, al dividir la cantidad total solicitada entre
el multiplo, debe resultar una cantidad sin decimales.

5.3 PEPS: Primero en entrar, primero en salir.
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5.4 Picking: Hace referencia a la tarea de recoger unidades de uno o varios articulos,
almacenados en distintas ubicaciones, que deben destinarse a la preparacion de uno o varios
pedidos.

5.5 Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.
6. FLUJOGRAMA

Auxiliar de logistica y

Operador de pedidos distribucién

Inicio

Despachadores

Revisa de pedidos
que respeten

Hoja de

_ maultiplos de
consoh(_jado de nrodiectos
pedidos v

Valida existencias
fisicas de productos

Hoja de
consolidado de
pedidos validada
y hoja de rutas

(Existe
disponibilidad de
nroductos?

Si

Prepara productos
Notifica al respetando método

departamento de PEPS

planificacion
1 v

Planificacién Carga de productos

en camiones
de la demanda

v

Transporte y
entrega de
productos

Fin
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7. DESARROLLO
7.1 Preparacion de productos

Responsable

Operador de
pedidos

Auxiliar logistica

y distribucion

Despachadores

NO

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

7.6

Actividad
Entrega hoja de consolidado a Auxiliar logistica y distribucién, en
donde se especifican los totales de cada producto solicitado por
cada cliente.
Revisa hoja de consolidado que se incluyan maltiplos correctos de
producto, para ello se dividen las cantidades totales de cada
producto entre su multiplo correspondiente (ver apartado 7.2). Si
el resultado de la operacién no es un nimero exacto, se debe
informar al operador de pedidos para que realice los ajustes.
Revisados los mdltiplos, se realizan las conversiones para la
determinacion de las cantidades de cestas o cajas a preparar por
cada producto (En apartado 7.3 se encuentran las instrucciones
para realizar este calculo).
Revisa la hoja de consolidado y valida las existencias fisicas de
producto, con las cantidades solicitadas para determinar si se
alcanzara cubrir el pedido. Si la cantidad existente de algun
producto no fuera suficiente, notifica al departamento de
planificacion para que realice las gestiones respectivas, ya sea de
ajuste de pedido o de solicitud extra a proveedor.
Prepara los productos seleccionando las cantidades de cestas y
cajas de acuerdo a las hojas de consolidado de pedidos. Lo anterior
debe realizarse respetando el método PEPS atendiendo las fechas
de vencimiento para disminuir caducidades.
Estiba y carga de forma correcta los productos. La estiba no debe
superar las 5 cestas y el cubicaje en el camién debe ser menor o
igual al 75% de su capacidad para asegurar que las temperaturas
de refrigeracion (35 — 39°F) circule el panel.
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Responsable N° Actividad
Se asegura que se haya cargado la cantidad de productos solicitado
Motoristas 7.7 por el cliente y que estos se encuentren estibados y cargados de

forma correcta en el camién.

7.2 Verificacion de maltiplos en pedidos
Para verificar si la cantidad de pedido solicitado de un producto tiene maltiplo correcto, se debe

dividir el total del pedido entre el multiplo de despacho, a continuacion, un ejemplo:

En la hoja de consolidado se indica que la cantidad de filete solicitada es 165 unidades, al revisar
en las tablas de maltiplos para cada producto?, se observa que el multiplo de despacho del filete

debe ser de 10 unidades:

Como resultado se obtuvo 13.5 unidades, niumero decimal, por lo que la cantidad solicitada no
procede y debe notificarse al operador de pedidos para que se realicen los ajustes necesarios.

7.3 Determinacion de la cantidad total de canastas o cajas para preparar productos
SURESA dispone de tablas de conversion de productos a canastas y cajas?, que servira para
preparar un pedido determinado. A continuacion, se presenta un ejemplo de este calculo:

Se debe entregar al cliente una cantidad de 720 unidades de pan hamburguesa, sin embargo, se
necesita saber la cantidad de cajas con producto.

Para determinar la cantidad de cajas se debe dividir el total de producto a entregar entre la cantidad
indicada en la tabla de conversion de productos a canastas y cajas; segun la tabla para este producto
es: 240 un/cesta.

Cantidad pedida 720 unidades
Total Prod por cesta 240 un/caja

= 3 cajas

El resultado obtenido es 3 cajas que se deben preparar para iniciar la carga del producto.

! Tablas de multiplos son de uso interno de SURESA
2 Tablas de conversion de productos a canastas y cajas son de uso interno de SURESA
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8.0 REGISTROS
o Tipo de Tiempo
Cadigo Nombre Responsable ) . )
archivo minimo activo
Operador de
) pedidos
Hoja de
No procede consolidado de . Fisico y digital Mensual
Auxiliar de
productos o
logistica y
distribucion
Auxiliar de
FOR-01/POE- Tablas de ) ) o
. logistica 'y Fisico y digital Anual
007 multiplos o
distribucion
Auxiliar de
Tabla )
_ logistica 'y
FOR-02/POE- conversion de o . o
distribucion Fisico y digital Anual
007 productos a
canastas y cajas
Despachadores
9.0 ANEXOS
No procede.
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HISTORIAL DE CAMBIOS

Edicion

Fecha

Modificacion

Paginas

INDICE:
1.0 OBJETO

2.0 ALCANCE

3.0 REFERENCIAS

4.0 RESPONSABILIDADES
5.0 DEFINICIONES

6.0 FLUIOGRAMA

7.0 DESARROLLO

8.0 REGISTROS

9.0 ANEXOS

ELABORADO

REVISADO

APROBADO

Gerente de calidad

Gestor de calidad de SURESA

Gestor medioambiental

Fecha:

Gerente de medioambiente

Fecha:

Gte. General de SURESA

Fecha:
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1. OBJETO

1.1 Describir las actividades a seguir para la programacion de rutas y transporte de productos

que entrega SURESA a los clientes.

1. ALCANCE

2.1 Este procedimiento es aplicable para las actividades de programacién de rutas diarias,

revision de productos cargados, transporte y entrega de productos a los clientes.

2. REFERENCIA

3.1 SURESA, Manual del Sistema Integrado de Gestién

3. RESPONSABILIDADES

4.1 Operador de pedidos: Se encarga de entregar la hoja de consolidado de pedidos a Auxiliar
de logistica para su respectiva revision y guia en la preparacion del producto.

4.2 Coordinador de logistica y distribucion: Elabora las rutas de distribucion y comunica a los
motoristas a que clientes se visitaran para entregar productos.

4.3 Auxiliar logistica y distribucion: Revisa la hoja de consolidado de pedidos, prepara el total
de pedidos agrupados por cantidades totales de cada producto, el cual debe entregar el
despachador de productos.

4.4 Despachador: Carga productos de acuerdo a la hoja de consolidado de pedidos y el camion
asignado respetando la metodologia PEPS y estibando correctamente.

4.5 Motoristas: Valida que la carga de productos corresponda a los pedidos de los clientes y
que las condiciones de almacenamiento sean las correctas.

4. DEFINICIONES

5.1 Capacidad de camiones: Se refiere a la cantidad maxima de volumen de carga que esta
habilitado para soportar un vehiculo de carga.

5.2 Carga: Conjunto de cosas que se transportan juntas, especialmente mercancias.

5.3 Distribucion: Es el proceso que consiste en hacer llegar fisicamente el producto al
consumidor o consumidores.

5.4 Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o proceso.

5.5 Ruta: Camino establecido o previsto para un viaje o0 entrega de producto.
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5. FLUIOGRAMA
6.1 Preparacion de rutas
Coordinador de Auxiliar de
Operador de o . )
) logistica y logistica y Motorista
pedidos o o
distribucién distribucién
1 Inicio )
\ 4
Notifica Descarga
procesamiento de informacion de
la informacion de [ pedidos en
los pedidos y sistema SAP
fechas a entregar

A4

Calcula volumen
gue ocupara cada
pedido y asigna
camiones

Hojas de ruta

l Hojas
consolidado

de pedidos y

hoja de ruta

Procedimiento
preparacion de

onroductos
Enciende camion
Control de y pre-enfria panel
temperatura
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Coordinador de Auxiliar de
Operador de o o _
) logistica 'y logistica 'y Motorista
pedidos . o
distribucion distribucion

Valida contra
hoja consolidado
de pedidos
cantidades y
respeto de
estibado de
productos

A 4

Transporte de

productos
| y
| Entrega de
Hojas procjuctos a
consolidado clientes
de pedido, ¢
not_a_s,de Transporte a
remision y SURESA de
_envios —*  canastas y otros
firmadosy || utensilios de
sellados por embalaje
clien
Fin
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6. DESARROLLO

7.1 Preparacion de informacion base

RESPONSABLE

Operador de
pedidos

coordinador de
logisticay

distribucion

NO

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

7.6

ACTIVIDAD

Notifica a coordinador de logistica y distribucién que se ha
procesado toda la informacion relacionada a los pedidos de la
fecha de entrega de las rutas a programar.
Descarga la informacion de los pedidos en sistema SAP de los
volimenes de carga.
Ingresa al sistema SAP, en ambiente productivo - local y ejecutar
la transaccion VL10F, para generar documento en Excel con el
detalle de los pedidos de cada centro.
Obtiene los pedidos pertenecientes al Centro 4021 e ingresa los
siguientes parametros para que despliegue la informacion:

Centro: 4021

Fecha de entrega: Se ingresa la fecha de entrega de los pedidos

que se desea visualizar.

Prioridad: 10.

Tecla de acceso: Al ingresar los pardmetros se presiona la tecla

F8.
En el icono de “Representacion de la informacion”, selecciona
“Representacion Jerarquica”, para una mejor visualizacion de los
pedidos. En el icono de “Seleccionar posicion” se selecciona la
opcion “Hoja Volumen”, esta opcion despliega una lista con los
productos para que se calcule el volumen de espacio.
Posteriormente en la opcion “Fichero local”, se selecciona
“descargar” y se selecciona el tipo de documento a generar “Hoja
de calculo”. Se selecciona la ubicacion en donde se almacenara 'y
nombre del archivo (“Volumen #”, el simbolo “#” representa la

fecha de entrega de los pedidos visualizados).
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RESPONSABLE

Auxiliar de
logisticay
distribucién

Motorista

NO

1.7

7.8

7.9

7.10

7.11

7.12

7.13

7.14

7.15

ACTIVIDAD
Se abre el archivo y se realiza las siguientes modificaciones:
1. Se elimina la fila vacia que se genera entre el encabezado
y la primera fila con informacion.
2. Se aplica filtro a los encabezados.
3. Se ajusta el texto para poder visualizar bien el contenido
de cada celda.
Se realizan las operaciones para calcular el volumen de los
productos y la asignacion de camiones de acuerdo a sus
capacidades volumétricas y motoristas. Se documenta en archivo
“Propuestas Rutas NUEVO FORMATO 2020 detallan
Comunica a motorista planificacion de rutas de la semana
Recibe hoja de ruta y hojas de consolidado de pedido y se inicia

la de preparacion de productos.

Enciende camidn y equipo de refrigeracion para un pre-enfriado
de panel hasta alcanzar una temperatura de 35 — 39°F y registrar.
En caso no se alcance las temperaturas no se podra cargar los
productos y se debera notificar a mantenimiento del problema.
Valida a través de la comparacion de la “hoja consolidada de
pedidos” y los productos en camiéon cumplan con las cantidades
solicitadas por los clientes. También valida las condiciones de
almacenaje y estiba.

Cierra compuertas del panel y coloca remaches de seguridad.
Transporta los productos a los clientes. El limite de velocidad es
de 80 km/h para evitar dafios de los productos por golpes de los
movimientos bruscos.

Se estaciona en el area asignada por el cliente y que no generara

problemas con la comunidad.
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RESPONSABLE

8.0 REGISTROS

N° ACTIVIDAD

7.16

Espera que el cliente inspeccione de las condiciones de entrega de

producto y de su visto bueno para su descarga

7.17

Entrega a cliente hoja de recepcion de productos que servird como

comprobante de entrega de productos y retiro de embalajes.

7.18

Retorno a las instalaciones de SURESA y entrega de

comprobantes a auxiliar de logistica.

7.19 Apoyo con la descarga de utensilios de embalaje

o Tipo de Tiempo
Cadigo Nombre Responsable ) o )
archivo minimo activo
Operador de
Hoja de pedidos
No procede consolidado de Auxiliar de Fisico y digital Mensual
productos lolsti
ogistica y
distribucion
Motoristas
Hoja de
No procede recepcion de Auxiliar de Fisico y digital Mensual
productos logistica 'y
distribucion
Formato control .
FOR-01/POE- | de temperaturas !\/_Iotorlstas,y . . - _
; .| auxiliar de logistica | Fisicoy digital Diario
008 de refrigeracion Y
i y distribucion
de camiones
9.0 ANEXOS
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9.1 FOR-01/POE-008 Formato control de temperaturas de refrigeracion de camiones

Indicaciones: Llenar formato tomando temperatura indicada en cabina a cada llegada y salida de restaurante, dejar hoja en cabina de transporte para revision por mantenimiento.

Fecha

T°de | T°de | T°de | T°de | T°de
Salida | llegada | Salida | llegada | Salida

Firma de
llegada | Salida | llegada | Salida | llegada | Salida | llegada | Salida | llegada | Salida | verificacion
Suresa R1 R1 R2 R2 R3 R3 R4 R4 R5 R5 R6 R6 R7 R7 | mantenimiento

T°de | T°de | T°de | T°de | T°de

T°de | T°de | T°de | T°de | T°de

Coordinador de logistica y distribucién

Auditor de Calidad
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HISTORIAL DE CAMBIOS

Edicion

Fecha Modificacion

Paginas

INDICE:
1.0 OBJETO

2.0 ALCANCE
3.0 REFERENCIAS

4.0 RESPONSABILIDADES

5.0 DEFINICIONES
6.0 FLUIOGRAMA
7.0 DESARROLLO
8.0 REGISTROS

9.0 ANEXOS

ELABORADO REVISADO

APROBADO

Gerente de calidad

Gestor de calidad de SURESA

Gestor medioambiental Gerente de medioambiente

Fecha:

Gte. General de SURESA

Fecha: Fecha:
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1. OBJETO
1.1 Describir de manera clara y detallada las actividades relacionadas al procedimiento de

Descarga y entrega de producto en los distintos clientes.

1. ALCANCE
2.1 Los puntos detallados en este procedimiento toman en cuenta desde la llegada del camién
al cliente hasta la salida del establecimiento.

2. REFERENCIA
3.1 SURESA, Manual del Sistema Integrado de Gestion

3. RESPONSABILIDADES

4.1 Motorista: Descarga el producto en el establecimiento contando las cantidades que le
corresponden. También, revisa que el producto no se encuentre dafiado ni se manipule mal
al momento de la descarga. Se asegura de recibir toda la documentacion pertinente de parte
del cliente.

4.2 Cliente: Recibe la papeleria (notas de remision) y se asegura que el camién llegue con el
numero de marchamo de su Gltimo punto de salida (verifica niUmero en hoja de ruta). Firma
y llena toda la informacion de la hoja de ruta, anotando cantidades de cestas recibidas, asi
como horas de llegada y marchamos de entrada y salida. Ademas, entrega la
documentacion pertinente sellada y firmada, llenando los campos requeridos de acuerdo a
los envios que realiza hacia SURESA.

DEFINICIONES

5.1 Hoja de control de ruta: Documento a través del cual se realiza un control de diferentes
aspectos en la llegada a cada uno los establecimientos, conteniendo informacion como:
Hora de llegada, NUumero de marchamo, tiempo de descarga de producto, cantidad de cestas
recibidas, entre otra informacion. Estos campos deben ser llenados por cada uno de los

Gerentes o Administradores de los PDV.
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5.2 Marchamo: Dispositivo identificativo que se coloca en los contenedores que transportan
producto, para asegurar que la cantidad y calidad de producto sea tal cual como fue cargada
en SURESA, asi como para asegurar que el contenedor no sea abierto en el trayecto de

salida y llegada, evitando que su contenido sea alterado.

5.3 Nota de Remision: Es el documento en el que se reflejan las cantidades de cada producto
enviada a cada restaurante, con su respectivo precio.
6. FLUJOGRAMA

6.1 Entrega de productos

Auxiliar de logistica Motorista Cliente

. |
Inicio [

Hojas consolidado
de pedido, notas de
remision y envios

i

Revision de camion y
productos

Transporte de
producto

\ 4

Descarga de productos

>

v

| Almacena productos

Hojas consolidado
de pedido, notas de
remision y envios
firmados y sellados
por cliente

A

Hojas consolidado
de pedido, notas de
remision y envios
firmados y sellados
por cliente

Completa informacion

A

Transporte a centro de
distribucion.

Fin
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7. DESARROLLO
7.1 Entrega de productos
RESPONSABLE N° ACTIVIDAD
Motorista 7.1  Alllegar al establecimiento indicado, espera a que el cliente
realice todas las verificaciones previas a la descarga de
producto.
Motorista 7.2 Entregar a Gerente o Administrador, las notas de remision,

Gerente/Administrador

Motorista

Motorista

Motorista

Cliente

7.3

7.4

7.5

7.6

7.7

envios, etc. Y toda aguella documentacion que le sea de
utilidad para el conteo y verificacion del producto a recibir.
Revisa integridad y nimero de marchamo que contiene el
camion, para validad que coincida con lo indicado en la hoja
consolidado de pedido, posteriormente revisa temperatura
en caso de aplicar.

Una vez terminada la revision previa, descarga el producto,
tomando las cantidades segin detalle en las notas de
remision y cuantifica en conjunto con el cliente. En caso de
no llegar la totalidad del producto, el cliente debe generar
el reclamo respectivo.

Se asegura el uso de cestas de arrastre para evitar contacto
de los productos con el suelo. Realiza una correcta
manipulacion de las cestas y productos contenida en ellas
no realizando movimientos bruscos o evitando tirarlas.
Traslada productos al interior del establecimiento del
cliente de la manera mas réapida posible, para tratar de
mantener la cadena de frio de los productos y no afectar su
calidad.

Entrega a motorista todo aquel producto que desea enviar a
SURESA, como: Cestas, parrillas, gavetas, Aceite

quemado, manteca, producto destruido, etc.
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RESPONSABLE N° ACTIVIDAD
Junto con su respectiva hoja de respaldo, asi como cualquier
otra documentacion que necesite enviar.

7.8 Recibe el producto entregado por cliente y revisa que por
cada producto enviado a SURESA, se entregue su
respectivo documento de respaldo, segin el detalle
siguiente:

Cestas/Parrillas/Gavetas: “Hoja de Control de tutiles de
trabajo SURESA” debidamente llena, firmada y sellada.
Aceite quemado/manteca: “Hoja de Control de utiles de
trabajo SURESA”, debe ser la misma hoja de las cestas.
Motorista Producto Destruido: “Hoja de Destruido” debidamente
llena, firmada y sellada.
Producto por reclamo: “Hoja de reclamo”, debidamente
llena, firmada y sellada.

7.9 Coloca nuevo marchamo al contenedor del camion y
transporta producto restante del siguiente cliente (volver a
punto 7.1).

7.10 Regreso al centro logistico SURESA y entrega de

documentacién a auxiliar de logistica

7.2 Descripcion del Procedimiento

Al llegar a cada uno de los establecimientos a los que el motorista le entregard producto, debe
realizar la descarga del producto correspondiente, asegurandose de entregar todo el producto
solicitado en cantidades correctas, debe realizar el conteo del producto entregado junto con el
Gerente del Restaurante o Administrador de Punto de Venta segun corresponda, tomando como
referencia lo indicado en las notas de remision y verificando que llene toda la informacién

necesaria que debe entregar a su regreso a SURESA.
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8.0 REGISTROS
o Tipo de Tiempo
Cadigo Nombre Responsable ) . )
archivo minimo activo
Operador de
_ pedidos
Hoja de
No procede consolidado de . Fisico y digital Mensual
Auxiliar de
productos o

logistica 'y
distribucion

Motoristas

Hoja de
FOR-01/POE-11 recepcion de Auxiliar de Fisico y digital Mensual
productos logistica y
distribucion
9.0 ANEXOS
No procede.

89



~ 0]

PROCEDIMIENTO PARA LA

GESTION DE AGUAS RESIDUALES

Cddigo: POE-010

Pagina 90 de 163

Edicion: 01

Revision: 01

HISTORIAL DE CAMBIOS

Edicion

Fecha

Modificacion

Paginas

INDICE:

1.0 OBJETO
2.0 ALCANCE

3.0 REFERENCIAS
4.0 RESPONSABILIDADES
5.0 DEFINICIONES
6.0 FLUIOGRAMA
7.0 DESARROLLO

8.0 REGISTROS
9.0 ANEXOS
ELABORADO

REVISADO

APROBADO

Gerente de calidad

Gestor de calidad de SURESA

Gte. General de SURESA

Gestor medioambiental Gerente de medioambiente

Fecha: Fecha: Fecha:
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1. OBJETO
1.1 Este documento tiene por objeto describir el sistema de tratamiento de aguas residuales de
SURESA, los procedimientos de prevencion de la contaminacion, mantenimientos y monitoreos

de las aguas residuales generados en el centro de trabajo.

2. ALCANCE
2.1 Este procedimiento tiene aplicacion en Suministro de Restaurantes S.A. de C.V. (SURESA)
ubicado en km 7 % Carretera Antigua Panamericana, Parque Industrial Desarrollo, Pasaje No.1,

Local 2, Municipio de Soyapango y departamento de San Salvador.

3. REFERENCIAS
a. 1SO 14001:2015, apartado 8.1 control operativo.

4. RESPONSABILIDADES

4.1 Gestor Ambiental

4.1.1 Define los procedimientos para la prevencion y control de la contaminacion de las aguas
residuales.

4.1.2 Da seguimiento a los resultados de monitoreo de la calidad de las aguas residuales.

4.1.3 Realiza campafias de concientizacion y formacion para las personas involucradas que
tengan incidencia en los resultados de la calidad de las aguas residuales de los centros de
trabajo.

4.2 Auditor Ambiental

4.2.1 Recopila informacion a través de las mediciones de parametros de aguas residuales y
mantenimiento del Sistema de Tratamiento de aguas residuales de SURESA.

4.2.2 Retroalimenta a los colaboradores del centro de trabajo respecto a los resultados de la
medicion de aguas residuales.

4.3 Coordinador SURESA

4.3.1 Coordina las limpiezas de los Sistemas de tratamiento de aguas residuales de SURESA
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5. DEFINICIONES

5.1 Agente quimico: sustancia quimica utilizada para procesos de limpieza y desincrustacion.

5.2 Alcantarillado publico: sistema de coleccion de drenajes administrado por autoridades
publicas o municipales.

5.3 Contaminante: cualquier sustancia que altera las condiciones normales del medio ambiente.

5.4 Cuerpos receptores: Embalse natural, lago, laguna, rio, quebrada, manantial, humedal,
estuario, estero, pantano, aguas costeras y aguas subterraneas donde se descargan aguas
residuales.

5.5 Impactos ambientales: efecto que genera el desarrollo de una secuencia de actividades hacia
el entorno y medio ambiente.

5.6 Ente generador: entidad responsable de generar o administrar aguas residuales de tipos
especial, ordinario o0 mezcla de ambas, cuyo efluente se descarga a un cuerpo receptor.

5.7 Vertidos: sustancias liquidas constituidas por subproductos de la actividad productiva de las
operaciones.
4. DIAGRAMA DE FLUJO

Contratista de limpieza Recolector de deshechos

( Inicio )

Limpieza de rejillas y
mallas

v

Limpieza de trampa de
grasa

v

Limpieza de sistema de
tratamiento de aguas
residuales

Disposiciéon de
deshechos especiales

\ 4

Fin

92



Cddigo: POE-010
aq PRQCEDIMIENTO PARA LA Pagina 93 de 163
» m GESTION DE AGUAS RESIDUALES | Edicion: 01

Revision: 01

7. DESARROLLO

7.1 Detalle de Sistema de Tratamiento de aguas residuales de SURESA

7.1.1 Cribado, drenajes con rejillas o malla

Los drenajes se SURESA se mantienen con una rejilla o malla retenedora de solidos para no afectar
el tratamiento de las aguas residuales en las trampas de grasas y evitar obstrucciones de tuberias;
A continuacion, se detallan las ubicaciones de los drenajes retenedores de solidos conectados al
Sistema de Tratamiento de aguas residuales:

A) drenajes en area de lavado de cestas
B) Drenajes ubicado en el area de lavado de vehiculos

C) Drenaje en area de caseta
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Frecuencia de limpieza: Todos los dias
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7.1.2 Trampas de grasas de SURESA

7.1.2.1 Trampa de grasa ubicada a la salida del area de lavado de cestas

e Coordenadas:
X:485936.42; Y: 286238.01

Componentes: Barrera de concreto retenedora de grasa y tuberia de 8”, con 2 tapaderas de

lamina lagrimada para evitar escape de malos olores.

X=485936.42 ! Lol
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Laulua Cok TEATLHS

0,73

1,09

| || ALIMENTOS

Frecuencia de limpieza: Dos dias a la semana
Descripcion: Unicamente recibe las aguas de lavado de cestas.
Contaminantes: Detergentes, sanitizantes, residuos de alimentos, virutas de plastico
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WOTA: CAJA EXISTENTE TRAMPA DE GRASAS CON

DIMENSICN DE 1.20MTSX1.20MTS X0 86MTS.
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7.1.2.2 Trampa de grasa ubicada por caseta de vigilancia

e Coordenadas:
X:485949.224; Y: 286219.036

e Componentes: Tapadera de hierro perforada para el cribado de sélidos, barreras de
concreto y tuberias de 8”.

e Frecuencia de limpieza: 1 vez a la semana

e Descripcién: Recibe las aguas de lavado de cestas tratadas en trampa de grasa anterior,
agua de lavado de camiones, purga de caldera, lixiviado de desechos s6lidos y remanentes
de aceite vegetal quemado a reciclar.

e Contaminantes: Detergentes, sanitizantes, residuos de alimentos, lixiviado de residuos

solidos, aceite vegetal quemado.

ACCESO |
——— _____PRINCIPAL |

X=485049.224

| ‘ . ‘ » Yw226219.02 SETA | ‘ “
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L
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7.1.3 Caja de salida de aguas residuales
e Coordenadas:
X: 485948.864; Y: 286212.983

e Componentes: Caja con 2 tapaderas de hierro lagrimada para evitar escape de malos
olores.

e Frecuencia de limpieza: 1 vez a la semana

e Descripcidn: Recibe las aguas tratadas de SURESA.
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7.2 Mantenimiento y limpieza del Sistema de Tratamiento de aguas residuales

Se presenta el detalle de mantenimiento y limpieza de los componentes del Sistema de tratamiento

de aguas residuales:

Fase del Frecuencia de )
: o - Equipo
Sistema de Ubicacion mantenimiento Responsable .
) - utilizado
Tratamiento y limpieza
i Colaborador -Pala
Area de lavado o _
Diario interno de -Bolsas
de cestas
SURESA -Botas
) N i Colaborador -Pala
Cribado/ rejillas/ | Area de lavado o _
) ) Diario interno de -Bolsas
Tamices de camiones
SURESA -Botas
Colaborador -Pala
Area de caseta Diario interno de -Bolsas
SURESA -Botas
. ) Colaborador | -Pala tamiz
Salida de &rea de 2 veces en la _
interno de -Bolsas
lavado de cestas semana
SURESA -Botas
Contratista de | -Pala tamiz
) ) Limpieza limpieza de -Bolsas
Salida de area de ) )
profunda 1 vez a Sistema de -Barriles
Trampas de lavado de cestas )
la semana tratamiento de | -Guantes
grasas _
aguas residuales | -Botas
Contratista de | -Pala tamiz
limpieza de -Bolsas
Area de caseta | 1vez a la semana Sistema de -Barriles
tratamiento de | -Guantes
aguas residuales | -Botas
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Fase del Frecuencia de )
. L _ Equipo
Sistema de Ubicacién mantenimiento Responsable __
. . utilizado
Tratamiento y limpieza
-Pala tamiz
Contratista de | -Bolsas
) ) Exterior de las limpieza de -Barriles
Cajadesalidade | ) )
) instalaciones de | 1 vez ala semana Sistema de -Guantes
aguas residuales )
SURESA tratamiento de | -Botas
aguas residuales | -Equipo de
sondeo

7.2.1 Instructivo de limpieza de los sistemas de cribado, rejillas y mallas de los drenajes
1. Uso de equipo de limpieza (Botas, guantes y pala)

Identificacion de drenajes de sistemas de tratamiento de aguas residuales

Retirar residuos solidos retenidos sobre las rejillas o tamices

Desechar residuos sélidos en bolsas

Retirar rejillas o tamices y retirar los residuos solidos restantes dentro del drenaje.

Lavar las rejillas o tamices y palas de limpieza

Colocar nuevamente las rejillas o tamices en el drenaje

© N o o B~ w D

Colocar los desechos generados en un barril identificado para desechos especiales

7.2.2 Instructiva limpieza de trampas de grasas (colaborador interno de SURESA)
1. Uso de equipo de limpieza (Botas, guantes y pala colador)
2. Retirar tapaderas de trampa de grasa
3. Con lapalacolador retirar inicialmente los contaminantes flotantes (Grasas, solidos de baja
densidad y espumas)
4. Con la pala colador retirar los sélidos sedimentados
5. Colocar en bolsa los residuos grasos y solidos generados por la limpieza de las trampas de

grasas.
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6.
7.

Colocar nuevamente las tapaderas en los lugares correspondientes
Colocar las bolsas con desechos de limpieza de trampas de grasas en un barril identificado
para desechos especiales

7.2.3 Limpieza de trampas de grasas y cajas (Contratistas)

1.
2.

10.
11.

12.

Comunicar dia de limpieza de trampas de grasas y cajas para ingreso a SURESA

Uso de equipo de seguridad adecuada para brindar el servicio de mantenimiento y limpieza
del Sistema de Tratamiento de aguas residuales

Retirar tapaderas de trampa de grasa

Con la pala colador retirar inicialmente los contaminantes flotantes (Grasas, sélidos de baja
densidad y espumas)

Con la pala colador retirar los sélidos sedimentados

Colocar en bolsa los residuos grasos y sélidos generados por la limpieza de las trampas
Cuando sea necesario, el contratista realizara un vaciado de cajas y trampas de grasas a
través de una bomba achicadora

Realizar sondeos de tuberias

Llenar cajas y trampas de grasas vacias con agua para que funciones correctamente
Colocar nuevamente las tapaderas en los lugares correspondientes
Colocar las bolsas con desechos de limpieza de trampas de grasas en un barril identificado
para desechos especiales

Entregar constancia de limpieza del sistema de tratamiento de aguas residuales

7.2.4 Disposicion de desechos especiales (Contratistas)

1.

o g~ w D

Comunicar dia de retiro de desechos especiales (lodos y grasas de rejillas, tamices, trampas
de grasas y cajas) para ingreso a SURESA

Cargar en medio de transporte Unicamente los desechos especiales

Transporte de desechos especiales a relleno sanitario autorizado

Pesaje de desechos especiales en relleno sanitario autorizado

Entrega y disposicion de desechos especiales a relleno sanitario

Recibir y entregar a SURESA constancia de entrega de los desechos especiales y pesajes
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7.3 Monitoreo y medicion de parametros de aguas residuales

Como parte del seguimiento del grado de cumplimiento de aguas residuales de SURESA, los

auditores de medioambiente se encargan de realizar mediciones de los parametros basicos

mencionados en la “Norma para regular calidad de aguas residuales de tipo especial descargadas

al alcantarillado sanitario” de ANDA.

7.3.1 Medicién de parametros de aguas residuales

Se presenta a continuacion los pasos a seguir para realizar la medicion de aguas residuales tratadas:

- Retirar tapaderas de caja de salida de aguas residuales tratadas
- Con un tomador de muestra retirar 1 litro de agua residual (Medir el caudal de forma

volumétrica [litros/segundos])
— Vertir el litro de agua residual en un cono Imhoff
- En el cono Imhoff realizar con un pHmetro portatil la medicion del pH y temperatura

- Dejar sedimentar por 2 horas
- Realizar medicion de sélidos sedimentables
— Descartar nuevamente las aguas residuales en la caja de salida de aguas residuales tratadas
- Lavar tomador de muestra y cono Imhoff

- Registrar mediciones en formato asignado

8. REGISTROS
Cadigo Nombre Responsable Tipo de Tiempo
archivo minimo activo
FOR-01/POE- | Formato de | Auxiliar de Fisico Permanente
010 control de | logistica
mediciones de | SURESA
aguas
residuales
9. ANEXO
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9.1 Ayuda visual de medicion de aguas residuales

9.2 FOR-01/POE-010 Formato de medicién de aguas residuales

Establacimiento:

Lugar de toma de
il egira;
Soldos *Fugo de Firma del
Fecha Heara sedimentados pH L i) aoeies o Ohsercacionas MF.'"'TH responiable del
(1) o s analEn | esoblecimisnts

“Feape e membes 0 graans S asinis dal agus o o

ATATAY ¢ AN Aol coiocsr "0, SN e ol WS

101




~ 0]

PROCEDIMIENTO PARA LA
GESTION DE RESIDUOS SOLIDOS

Cddigo: POE-011

Pagina 102 de 163

Edicion: 01

Revision: 01

HISTORIAL DE CAMBIOS

Edicion Fecha

Modificacion

Paginas

INDICE:

1.0 OBJETO

2.0 ALCANCE

3.0 REFERENCIAS

4.0 RESPONSABILIDADES

5.0 DEFINICIONES

6.0 FLUJOGRAMA

7.0 DESARROLLO

8.0 REGISTROS

9.0 ANEXOS
ELABORADO

REVISADO

APROBADO

Gestor de calidad de SURESA

Gestor medioambiental

Fecha:

Gerente de calidad

Gerente de medioambiente

Fecha:

Gte. General de SURESA

Fecha:

102




Cddigo: POE-011
aq PRQCEDIMIENTO PARA LA Pagina 103 de 163
» m GESTION DE RESIDUOS SOLIDOS | Edicion: 01

Revision: 01

1. OBJETO
1.1 Establecer los procedimientos de la gestion integral de residuos con el fin de prevenir riesgos
a la inocuidad de los establecimientos de SURESA, proteger y promover la calidad ambiental,

salud y bienestar de todos nuestros clientes.

2. ALCANCE
2.1 Este programa de procedimientos en gestion de residuos se aplica para todos los
establecimientos de trabajo SURESA que manipulen alimentos.

3. REFERENCIAS
3.1 Apartado 5.5 del RTCA 67.01.33:06

4. RESPONSABILIDADES

4.2 Gestores: Elabora, revisa, actualiza y administra los procedimientos, planes y documentos de
gestion ambiental que garanticen el cuidado ambiental, la inocuidad del establecimiento,
procesos, servicios y productos.

4.3 Gerencias y coordinadores de Operaciones: Apoya en la verificacion del cumplimiento de los
procedimientos para garantizar el cuidado medioambiental y la inocuidad en los
establecimientos SURESA.

4.4 Responsables de los establecimientos de trabajo SURESA: Cumple con los procedimientos
establecidos procesos, servicios y productos. Gestiona que el equipo de trabajo cumpla con los
procedimientos establecidos

5. DEFINICIONES

5.1 Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencia de

auditoria y evaluarla objetivamente para determinar el grado en el que se cumplen los
criterios de auditoria

5.2 Contaminacion: introduccién o incidencia de un contaminante incluyendo un peligro

relacionado con la inocuidad de los alimentos en un producto o ambiente de elaboracién
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5.3

5.4

5.5

5.6

5.7

5.8

5.9

5.10

5.11

5.12

Desinfeccion: es la reduccion del namero de microorganismos presentes en las superficies
de edificios, instalaciones, maquinarias, utensilios, equipos, mediante tratamientos quimicos
0 métodos fisicos adecuados, hasta un nivel que no constituya riesgo de contaminacion para
los alimentos que se elaboren.

Generador de residuos: Persona natural o juridica que produce todo tipo de residuos
derivados del giro de sus actividades.

Gestor de residuos: Persona natural o juridica que realiza cualquiera de las operaciones de
manejo de residuos propios o de terceros y que se encuentra autorizada.

Limpieza: la eliminacion de tierra, residuos de alimentos, suciedad, grasa u otras materias
objetables

Lixiviado: Liquido que se ha filtrado o percolado, a través de los residuos sélidos u otros
medios y que ha extraido, disuelto o suspendido materiales a partir de ellos, pudiendo
contener materiales potencialmente dafiinos.

Residuos sélidos: Se entiende por residuos solidos los materiales de desecho en estado
solido provenientes de la ejecucion de los procesos operativos para la obtencion de los
productos de los establecimientos.

Residuos Municipales: Residuos sélidos urbanos, procedentes de uso domeéstico,
comercios, oficinas y servicios, asi como otros residuos procedentes de actividades de la
vida urbana, restos de alimentos, embalajes, empaques, etc.

Residuos de manejo especial: Son aquellos que tienen caracteristicas de gran volumen,
dificil manejo, tamafio y composicion, y por ende, requieren de una gestion con
caracteristicas diferentes a las convencionales consideradas en el servicio de recoleccién o
que son producidos por grandes generadores de residuos sélidos municipales (Chatarra,
ripio, equipos electronicos y vehicular, muebles, lodos, aceites, mantecas.).

Separacion en la fuente o separacion primaria: Accion de separar los residuos en el sitio
de generacion para su posterior reciclaje o valorizacién, incluyendo las personas en su
domicilio.

Separacion secundaria: Separacién de residuos realizados por gestores autorizados en el

proceso de revalorizacion de los residuos.
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5.13 Sitio de disposicion final: Lugar, acondicionado técnicamente y aprobado por la unidad
competente, para prevenir contaminacion al medioambiente y a la salud del entorno.
7. FLUJOGRAMA

Colaboradores SURESA Gestor Ambiental Gestor de residuos

( Inicio )

A
Colocacion de residuos y
deshechos en depdsitos
de clasificacion

'

Traslado de residuos y
deshechos a cuarto de
almacenamiento temporal

Busqueda de contratista
de recoleccion de
deshecho y reciclado

Recoleccion de
reciclables

v

Recoleccion de
deshechos

Disposicion de
deshechos en rellenos

Fin

7. DESARROLLO

7.1 Tipos de residuos generados

En los establecimientos de trabajo de SURESA se han determinado los siguientes residuos
generados en la ejecucién de los procesos operativos y de servicios:

- Residuos sélidos organicos: Carnicos y sus derivados, lacteos, harinas, productos de

panaderia, frituras, papel, carton, vegetales y frutas.
- Residuos sélidos inorganicos: Plasticos (Envases, empaques, bolsas y todo tipo de

multilaminado), metales (Latas, aluminio, hierro y acero).
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Residuos liquidos: Agua de lavado de utensilios y superficies (detergentes y sanitizantes),
lixiviados de alimentos, desechos y sanguaza.

Residuos de manejo especial: Aceites y mantecas quemadas (compuestos polares mayor
o igual a 25, fuera de vida util), mezclas de agua y aceite/grasa y residuos de limpieza de

trampas de grasas.

7.2 DISPOSICION DE RESIDUOS DENTRO DE ESTABLECIMIENTO

7.2.1 Residuos solidos

Todo establecimiento de trabajo SURESA debera disponer de recipientes para desechos sélidos

dentro de los establecimientos de trabajo que retnan las siguientes caracteristicas:

Disefio de los depdsitos de almacenamiento temporal de residuos sélidos

Depositos resistentes a golpes, temperatura y corrosion

Con tapadera oscilante y ajustada al depdsito para evitar la atraccion de insectos o roedores
Accionadas con pedal para evitar contacto con las manos

Faciles de limpiar, lavar y desinfectar

Se recomienda que estén clasificados para la separacion de residuos solidos reciclables y

no reciclables.

Ubicacion y mantenimiento de los depoésitos de almacenamiento temporal de residuos solidos

Todos los depésitos de residuos sélidos deben contar con bolsa plastica negra en su interior
para facilitar la evacuacion de los residuos

Los depositos deben colocarse en lugares donde se generen los residuos sélidos y ubicarse
en un lugar estratégico de manera que no sean fuente de posible contaminacion

Los residuos solidos almacenados en los depoésitos dentro del establecimiento, deben
retirarse constantemente, ya sea al finalizar cada turno o cada vez que se llene el depdsito
de residuos.

La limpieza y lavado de los depdsitos de residuos sélidos deberé realizarse al finalizar cada
turno para evitar malos olores, atraccién/anidacion de plagas o mal aspecto del

establecimiento, por personal que no vaya a manipular alimentos posteriormente.
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- Los residuos generados dentro del establecimiento, deberan ser dispuestos en un depdsito
general, contenedor o la caseta de almacenamiento temporal con capacidad suficiente para
albergar el volumen generado de desechos sélidos.

7.2.2 Residuos liquidos
La disposicion de los residuos liquidos de los establecimientos SURESA deberan cumplir con las
siguientes condiciones:

- Losresiduos liquidos se deben conducir al sistema de alcantarillado sanitario cuando exista
0 a un sistema de tratamiento aprobado.

- Los conductos de aguas residuales deben contar con rejillas, tamices o mallas que retengan
particulas solidas y que impidan el ingreso de plagas y roedores

- Todos los establecimientos de trabajo de SURESA deberan contar con trampas de grasas
y aceites para el tratamiento de los desechos liquidos.

- El sistema de evacuacion de aguas debe mantenerse en buen estado de funcionamiento,
conservacion e higiene.

7.2.3 Residuos de manejo especial

Los desechos especiales deben almacenarse en envases herméticos o empaques cerrados con
embalaje de proteccion que garanticen el resguardo del residuo especial, eviten los malos olores
que se puedan generar y reducir el riesgo de derrames o fugas interno al establecimiento o externo
durante su traslado.

- Envases o empaques primarios deben ser herméticos, resistentes a golpes, temperatura y
lavables en caso de poder ser reutilizados.

- Depésitos 0 empaques secundarios deben ser resistentes a golpes, de facil limpieza, lavado
y sanitizado.

7.2.4 Prohibiciones
Las siguientes prohibiciones estan sujetas para garantizar la inocuidad de los establecimientos de
trabajo, el buen funcionamiento y conservacion de equipos y la reduccion del impacto ambiental:

- Colocar cualquier tipo de desechos en un &rea no designada dentro y fuera del
establecimiento.

- Desechar residuos sélidos en los desaglies interno y externo al establecimiento de trabajo
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Verter desechos de manejo especial en los alcantarillados

Disponer los residuos de manejo especial mezclados con los desechos sélidos

Desechar o mantener residuos (sélidos, liquidos y especiales) en las vias publicas, zonas
verdes, etc.

Entregar los residuos de manejo especial al tren de desechos sélidos o gestores no

autorizados por la municipalidad o instituciones gubernamentales de cada pais.

7.3 Disposicion de residuos al exterior del establecimiento

Los residuos generados dentro del establecimiento deben ser dispuestos en un deposito general,

contenedor o un espacio asignado de almacenamiento temporal con capacidad suficiente para

albergar el volumen y deberan reunir las siguientes caracteristicas:

El depdsito general, contenedor, caseta o area especifica de almacenamiento temporal de
los desechos, debe ubicarse alejado de las zonas de procesamiento de alimentos y
mantenerse con bolsas plasticas en recipientes con tapadera sin ningun tipo de aberturas.
Los depositos para desechos sélidos ubicados en las zonas externas que se emplean para
almacenamiento temporal deben mantenerse tapados para evitar la atraccion de plagas.
Los desechos solidos deben entregarse al sistema de recoleccion para ser dispuestos en
rellenos sanitarios autorizados o en su defecto se deben buscar alternativas autorizadas por
la autoridad competente.

El area alrededor de los contenedores o area especifica de almacenamiento de desechos
debe mantenerse limpia y libre de derrames para minimizar la atraccién de plagas y

generacion de malos olores.

8. REGISTROS
o Tipo de Tiempo
Cadigo Nombre Responsable archive T eEiE
FOR-01/ POE- | Formato de | Coordinador de Fisico Permanente
011 control de | logistica
pesaje de | SURESA
residuos solidos
9. ANEXOS
No procede.
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1.0 OBJETO

1.1 Describir los lineamientos para el manejo y disposicion de residuos peligrosos generados en el
centro logistico SURESA S.A. de C.V.

2.0 ALCANCE

2.1 Este procedimiento tiene aplicacion en Suministro de Restaurantes S.A. de C.V. (SURESA)
ubicado en km 7 % Carretera Antigua Panamericana, Parque Industrial Desarrollo, Pasaje No.1,
Local 2, Municipio de Soyapango y departamento de San Salvador.

3. REFERENCIAS
3.1 Norma ISO 14001:2015 “Sistema de Gestion Ambiental — Requisitos”
4.0 RESPONSABILIDADES

4.1 Gestor del Sistema de Gestion

4.1.1 Establece, actualiza y revisa el procedimiento de gestion de residuos peligrosos.

4.1.2 Comunica a todos los colaboradores de SURESA, sean internos como externos el presente

procedimiento.
4.2 Coordinador
4.2.1 Apoya, comunica y da seguimiento del cumplimiento del procedimiento de gestion de
residuos peligrosos de SURESA.

4.3 Gestor recolector de residuos peligrosos

4.3.1 Apoyay planifica la forma de transportar y disponer los residuos peligrosos

4.3.2 Conserva sus permisos de transporte de residuos peligrosos.

5.0 DEFINICIONES

5.1 Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.

5.2 Aceite y manteca vegetal quemado: Lipidos liquidos y semi-solido respectivamente a
temperatura ambiente, obtenido a partir de las semillas de plantas oleaginosas.

5.3 Lodo residual: residuo sélido, semi sélido, provenientes de sistemas de tratamiento de aguas
residuales, de alcantarillado sanitario y plantas potabilizadoras, pueden ser de tipo ordinario o

tipo especial.
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6.0 FLUJOGRAMA

6.1 Gestion de lodos y grasas provenientes del Sistema de Tratamiento de aguas residuales

Personal de mantenimiento | Coordinador SURESA Contratista o reciclador

Inicio

Actividades de
mantenimiento
de vehiculos o
limpieza de
fratamiento de

aguas residuales
l Comunica aun
Almacenamiento de COT@'SEJ © :eclrleogor
. L riz retir
residuos liquidos en ?U ? ig oe ﬁ ro €

depdsitos herméticos y 05 resiquos peligrosos
residuos sélidos en un

drea asignada

Retiro desechos
especiales de SURESA

v

Transporte a drea de
reciclaje o disposicion de
residuos peliqrosos

Constancia de entrega
de residuos a un relleno

autorizado por el MARN v
o reciclador con su Pesaje de residuos
respectivo permiso peligrosos

!

Conserva como
informacion
documentada los
registros de entrega

v

Fin
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7.0 DESARROLLO
7.1 Detalle gestion de residuos peligrosos
Responsable N° Actividad

Coordinador de
SURESA

Personal de

mantenimiento

Personal de

mantenimiento

Coordinador de
SURESA

Contratista o
reciclador

Relleno Sanitario

Solicita a personal de ingenieria operativa el
7.11 mantenimiento de equipos, camiones 0 sistema de

tratamiento de aguas residuales

Recibe solicitud y planifica fecha de ejecucion de
r12 mantenimiento y/o limpieza.

Comunica al coordinador de SURESA los detalles de
r13 fecha, hora, personal que realizaran el trabajo.
7.15 Realiza servicios de mantenimiento de camiones o equipos
7.1.6 Realiza mantenimiento de trampas de grasa

Resguarda los residuos peligrosos liquidos en depdsitos

7.1.7 herméticos y sélidos en area asignada para ese material.

Recibe constancia de mantenimiento y limpieza; Conserva

18 como informacién documentada
Solicita a un contratista o reciclador especializado para el
retiro y transporte de los residuos peligrosos generados por
19 el mantenimiento y limpieza de equipos, camiones y
tratamiento de aguas residuales
2110 Confirma notificacion y planifica fecha de retiro de los

desechos especiales
7.1.11  Ingresa a SURESA vy carga los residuos peligrosos
Transporta los desechos peligrosos a relleno sanitario o
[ recicla los residuos peligrosos aprovechables
Pesa el vehiculo con los residuos peligrosos para facturar

7.1.13 ) ) o
cantidad a disponer en su relleno sanitario
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Responsable N° Actividad

2114 Realiza cobro y entrega constancia de entrega de residuos
. peligrosos a contratista.

) Entrega constancia de entrega de residuos peligrosos a
Contratista o o o ) )
7.1.15  relleno sanitario o a reciclaje con el registro de la cantidad

reciclador )
de peso retirado.
Coordinador de 2116 Recibe constancia de entrega de residuos peligrosos y
SURESA o conserva como informacion documentada

7.2 Detalle de contratista de servicios de transporte y disposicién de desechos especiales

7.2.1 El contratista de transporte y disposicion de residuos peligrosos debe de contar con un
registro en MIDES para poder disponer en el relleno sanitario autorizado por la autoridad
correspondiente.

7.2.3 Los contratistas también deberan contar con un programa de actuacion de emergencia ante
derrames.

7.2.4 Los desechos especiales y peligrosos entregados a MIDES deben ser reportados como
propiedad de “Suministro de Restaurantes S.A. de C.V.

7.2.5 Cada entrega de desechos especiales y peligrosos que realice el contratista, este debe de
entregar una constancia al coordinador de SURESA para garantizar que se ha realizado una
disposicion correcta del desecho.

7.2.6 Los contratistas y recicladores deben tener el permiso de transporte de materiales peligrosos
vigente para cada camion que usen.

7.2.7 Los recicladores deben conservar la resolucion del permiso del MARN.

7.2.8 Los contratistas y recicladores deben conservar la carta de bomberos para el transporte de

residuos peligrosos.
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8.0 REGISTROS
) Tiempo
o Tipo de .
Cadigo Nombre Responsable ) minimo de
archivo )
archivo
Constancia de
destruccion y _
) _ S Coordinador de )
No Aplica disposicion final . Fisico 2 afio
logistica
de desechos
especiales
Constancia de
limpieza de )
) ) Coordinador de .
No Aplica Sistema de o Fisico 2 afio
) logistica
Tratamiento de
aguas residuales
9. ANEXOS
No procede.
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1.0 OBJETO

1.1 Describir los lineamientos para la elaboracion del plan de emergencia para responder a
situaciones de emergencia y accidentes potenciales y prevenir y reducir los impactos
ambientales asociados a ellos.

2.0 ALCANCE

2.1 El procedimiento se aplica a SURESA S.A. de C.V. y proveedores que trabajen en

nombre de esta.

3.0 REFERENCIAS

1.1 Norma ISO 14001:2015 “Sistema de Gestion Ambiental - Requisitos”
1.2 Manual del Sistema Integrado de Gestion

4.0 RESPONSABILIDADES

4.1 Gestores

4.1.1 Elaboray actualiza los procedimientos de emergencia de las instalaciones.

4.1.2 Difunde informacidn a las partes ejecutoras de la actividad.

4.1.3 Registra las emergencias reportadas por las partes ejecutoras del proceso.

4.2 Partes ejecutoras

4.2.1 Realiza los procedimientos establecidos para la respuesta ante emergencias

ambientales.

4.2.2 Comunica las emergencias a los gestores.

5.0 DEFINICIONES

5.1 Descarga Contaminante: Accion de vertir, infiltrar, depositar o inyectar aguas,
sustancias o deshechos en forma continua, intermitente o fortuita, que contamine o altere
la calidad del cuerpo receptor.

5.2 Deshecho peligroso: Es todo aquel deshecho, en cualquier estado fisico que, por sus
caracteristicas corrosivas, toxicas, venenosas, reactivas, explosivas, inflamables,
bioldgicas, infecciosas o irritantes, representan un peligro para la salud humana, el
equilibrio ecoldgico o al ambiente.

5.3 Plan de emergencia: Documento que recoge la organizacion, planificacion y

coordinacion de las acciones a realizar en caso de emergencia.
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5.4 Accidente: Suceso imprevisto que ocasiona afeccion no deseada sobre la salud de las

personas, bienes, instalaciones y/o el medio ambiente.

6.0 DIAGRAMA DE FLUJO
No procede

7.0 DESARROLLO

Durante la identificacion de los aspectos e impactos ambientales de las operaciones de
SURESA, se determinaron los derrames de sustancias como un impacto significativo al
ambiente, debido a que afectan la calidad de las aguas residuales, la contaminacion del suelo,

malos olores, afectacion en la imagen del establecimiento y comunidad.

7.1 Contingencias en SURESA

Los impactos potenciales por el derrame de sustancias estan las obstrucciones y roturas de
tuberias del establecimiento y a la comunidad.

Contingencias Causa Efecto Posibles areas de
contingencia
-Reduccion de
-Residuos de oxigeno del agua -Area externa: area de
aceite y grasas -Malos olores al basurero, Trampas de
-Quimicos entorno grasas 0 pozo principal
Derrames
-Residuos -Manchas en pisos -Tuberias de la
semisélidas -Riesgo de comunidad
sanidad
alimentaria
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Contingencias Causa Efecto Posibles areas de
contingencia
-Residuos

Obstruccion

semisoélidas como
lodos de
alimentos
-Residuos de
aceite y grasas
-Residuos sélidos
del exterior del

establecimiento

tuberias en

-Obstruccion de

establecimiento o

en la comunidad

-Malos olores ]
) -Tuberias de aguas negras
-Riesgo a la )
] ) y/o lluvias de la
inocuidad del

establecimiento

I -Area de proceso
e

-Trampa de grasa
primaria y trampa de

grasa principal

comunidad

Roturas de

tuberias

-Accidentes por
golpes al ejecutar
una actividad

-Sondeos a
presion de
tuberias
-Presion
hidraulica por

obstruccion

agua potable

-Derrame de

de aguas
residuales

-Tratamiento

ineficiente de las

aguas residuales

-Derrames de

aguas residuales
-Malos olores en

caso de derrames

-Tuberias de &reas de
lavado, trampas de grasas
-Trampa de grasa
-Alcantarillado de aguas
residuales

-Tuberias de agua potable

7.2 Derrames

SURESA S.A. de C.V. trabaja con las siguientes sustancias que impactaria negativamente en

el medioambiente.

Quimicos.

Lipidos como aceites y grasas.
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Sustancias con alto contenido organico (Harinas de Empanizado, restos de alimentos,

aderezos)

7.2.1 Control de derrames

En caso de derrames de aceites, grasas, aguas residuales y quimicos se debera seguir la

siguiente metodologia:

7.2.2 Equipos y utensilios

Los equipos y utensilios necesarios para el control y limpieza en caso de derrames es el

siguiente:
Equipo de retencion de Equipo de limpieza | Sustancias para
derrame la limpieza
Material absorbente (papel, Espatula recolectora Desengrasante

trapos o pafios)

Bolsa para descarte. Escoba y trapeador Agua

7.2.3 control y limpieza de derrames de aceites y mantecas

En caso de derrame, el colaborador debera detener sus actividades y controlar la contingencia

de acuerdo al siguiente lineamiento:

1.
2.
3.

© 0o N o U

Usar su equipo de contencion.

Detener la fuente del derrame.

Colocar materiales absorbentes como papel, cartén o trapos alrededor de los desagies
que puedan ser afectado por el derrame y areas afectadas para delimitar y absorber
las sustancias.

Retirar la mayor cantidad de aceite o manteca con el material absorbente a fin de no
contaminar las aguas residuales en el proceso de lavado de pisos.

Retirar el material absorbente en una bolsa de descarte.

Retirar el excedente de aceite y grasa con el hule y retirar con un material absorbente.
Usar desengrasante y restregar con escoba.

Enjuagar con agua.

Remover el exceso de agua con hule.

119



PROCEDIMIENTO PARALA | So0190-PREOLS.
%m PREPARACION ANTE = d?cién_ o
"» EMERGENCIAS .
Revision: 01
10. Secar con un trapeador el area afectada.

11.
12.

Colocar sefializacion de “Piso mojado”

Informar accidente y forma de respuesta a los gestores

7.2.4 Control y limpieza de derrames de quimicos

En caso de derrame, el colaborador debera detener sus actividades y controlar la contingencia

de acuerdo al siguiente instructivo:

1.
2.
3.

© 0o N o O

10.
11.
12.
13.

Colocarse guantes y mascarillas para proteccion.

Detener la fuente del derrame.

Colocar materiales absorbentes alrededor de los desaglies que puedan ser afectado
por el derrame y areas afectadas para delimitar y absorber las sustancias.

Retirar la mayor cantidad de quimicos con el material absorbente a fin de no
contaminar las aguas residuales en el proceso de lavado de pisos.

Retirar el material absorbente en una bolsa de descarte.

Realizar un enjuague antes de proceder a la limpieza de piso.

Realizar el proceso de lavado de piso utilizando el limpiador asignado.

Restregar la superficie de piso con una escoba

Enjuagar con agua.

Remover el exceso de agua con hule.

Secar con un trapeador el area afectada.

Colocar senalizacion de “Piso mojado”

Informar accidente y forma de respuesta a los gestores

7.2.5 control y limpieza de derrames liquidas en vias publicas.

En caso de derrame de lipidos, residuos sélidos u otra sustancia al momento de transportar

este tipo de residuos, el colaborador (Sea interno o externo a SURESA) debera realizar el

siguiente procedimiento:

1.

Detener el camion de transporte y colocar las luces intermitentes. Bajarse del camion
y colocar un cono de aviso desde donde empez0 el derrame. (Este paso sélo aplica en

caso de transporte)
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2. Comunicarse directamente con su jefe inmediato para reportar la contingencia y

6.
7.

solicitar apoyo con un Kit contra derrames:

1 saco de arena como material absorbente

Palas

Bolsas de descarte

Escoba

Sefializacion extra en caso de requerirse

Entregado el kit contra derrame, colocar suficiente la arena esparcida sobre toda el
area afectada.

Retirar con las palas el material absorbente y almacenar en bolsas para su disposicion
final.

Asegurarse que el area afectada no quede remanente de la sustancia derramada, caso
contrario, volver al punto 4.

Limpiar con la escoba el area afectada.

Retirar las sefalizaciones colocadas.

7.3 Obstruccion de tuberias

7.3.1 Las causas mas comunes por las que se pueden atascar las tuberias en SURESA se

deben muchas veces por malas praxis al desechar objetos sélidos a los desaguies.

7.3.2 Control de saturacién de sélidos en desaguies y tuberias

7.3.2.1 Prevencién

1.
2.

3.
4.

No verter las grasas en los desagties y/o tuberias debido a la solidificacion de estas.
No introducir papel, plastico, bolsas, tapaderas y otros objetos que puedan saturar los
desaguies.

Retirar los residuos mas gruesos de los pisos con escoba y espatula recolectora.

Limpiar y raspar los utensilios de proceso y de servicio antes del proceso de lavado.

7.3.2.2 Correccion

En caso de obstruccién de tuberias se debera realizar lo siguiente:

1.

2.

Colaborador del establecimiento detendra todo flujo de agua que vaya directo a la
tuberia obstruida hasta que se repare.
Colaborador informara de inmediato al jefe directo.
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3. En caso de derrame, seguir el proceso para el control y limpieza de derrames

establecido en el punto 7.2.4.

Coordinador gestionara un sondeo de tuberias al departamento de mantenimiento
Auxiliares deberan supervisar los trabajos de sondeos realizados, y validar con su
firmay sello al momento que terminen los trabajos. Se debera guardad la informacion

documentada que la empresa de sondeo.

7.4 Entrenamiento ante emergencias

Como parte de la adquisicion de la competencia de los colaboradores de SURESA ante

situaciones de emergencia, se realizaran las siguientes actividades:

1.

Videotutorial de respuesta ante emergencias de derrames dentro de los
establecimientos de trabajo.
Videotutorial de respuesta ante emergencias de derrames fuera de los
establecimientos de trabajo.
Simulacro de actuacion ante derrames en el establecimiento y al exterior del

establecimiento.

Cada formacion y simulacro realizado, estara sujeto a un registro de participacion y una

prueba objetiva para la medicion de las competencias adquiridas por los colaboradores.

8.0 REGISTROS

_ Tiempo
o Tipo de o
Caodigo Nombre Responsable ) minimo de
archivo )
archivo
Formato de
FOR- ) Gestores de o
accidentes ) ) Digital 3 afos
01/POE-013 ) Medioambiente
ambientales
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9.0 ANEXOS
9.1 FOR-01/POE-013 Formato de accidentes ambientales
N° Fecha Hora Accidente Lugar y causa Correccion Responsable

1

10
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1.0 OBJETO
1.1 Describir los pasos a seguir para la evaluacion de proveedores y contratistas que tengan

incidencia en el Sistema Integrado de Gestion de Calidad y Ambiente.

2.0 ALCANCE

2.1 El presente documento es aplicable para la seleccion y evaluacién de proveedores y
contratistas criticos que tengan incidencia en el Sistema Integrado de Gestion de
SURESA S.A.de C.V.

2.2 El procedimiento inicia desde la identificacion de productos y servicios criticos hasta la

evaluacion, seleccion y desempefio de proveedores y contratistas.

3.0 REFERENCIAS

3.2 Apartado 8.4 de la norma ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos”
3.3 Apartado 8.1de la norma ISO 14001:2015 “Sistema de Gestion Ambiental — Requisitos”
3.4 Politica corporativa de Abastecimiento estratégico de SURESA S.A. de C.V.

4.0 RESPONSABILIDADES

4.1 Gerente General de SURESA
4.1.1 Aprobar el presente documento
4.2 Coordinadores administrativos

4.2.1 Elabora y coordina la implementacion del presente documento

5.0 DEFINICIONES

5.1 Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto.

5.2 Contratista: Organizacidon externa que proporciona servicios a la organizacion de
acuerdo con las especificaciones, términos y condiciones acordados.

5.3 Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

5.4 Producto: Resultado de un proceso.

6.0 FLUJOGRAMA
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6.1 Evaluacion y seleccion inicial de proveedores y/o contratistas

Abastecimiento estratégico

Proveedor o contratista

1 Inijio )

Solicitud de producto o
servicio

.

v

Busqueda de
proveedores y
contratistas

v

Generacion de
evaluaciones

Completar cuestionario

v

Revisidn de informacion

\ 4

y solicitudes

v

Cuestionarios y

sInformacién
completa?

No

Evaluar informacion

faltante

Solicitar informacién

documentacion
requerida
\%

IR

Consolidar informacion
de resultados

'

Notificar resultados

Notificacion de
resultados
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Abastecimiento estratégico

Proveedor o contratista

A

No

¢ Aprobado?

¢Es necesaria la
relacion?

Si

Presentacién del caso
ante comité de

Generacion de planes de

certificacion

Si

¢ Se aprueba
solicitud?

No

v

Proceso de baja de
proveedor/contratista

A

accion y actividades

Ejecucion de planes de
accion de actividades

Fin
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6.2 Renovacion de certificacion de proveedores y/o contratistas

Abastecimiento estratégico

Proveedor o contratista

( Inicio )

Plan de seguimiento y
recertificacion

-
v

Planificacion de
evaluaciones de
seguimiento
recertificacion

v

Clasificacion de
proveedores y
contratistas

v

Notificacién de
evaluacion de
seguimiento

recertificacion

v

Evaluacion de
proveedores y/o

> Solicitudes y
formularios
requeridos

contratistas

sAprobado?

Recertificacion

Envio de informacién

Notificacion de

A4

resultados
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Abastecimiento estratégico

Proveedor o contratista

No

¢ES necesaria la
relacion?

¢ Se aprueba
solicitud?

v

Presentacién del caso
ante comité de
certificacion

Generacion de planes de
accion y actividades

Si

v

——»| Proceso de baja de
proveedor/contratista

Ejecucion de planes de
accién de actividades

7.0 DESARROLLO

7.1 Evaluacion y seleccion inicial de proveedores y/o contratistas

Responsable N° Actividad
Analista de 7.11 Recibe solicitud de producto o servicio de SURESA
Abastecimiento  7.1.2 Identifica posibles proveedores y/o contratistas
estratégico 7.1.3

criterios.

Realiza un plan de evaluacién de proveedores definiendo
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Responsable N° Actividad
7.1.4 Invita a proveedores y/o contratistas a un proceso de
evaluacion de desempefio.
Comité 7.15 Analiza informacion del proveedor y/o contratista a través
Certificador de formulario para evaluacion segun corresponda.

7.1.6 Obtiene calificacion de proveedores y/o contratistas a

través de la siguiente clasificacion:
-Clasificacion verde: Mayor o igual a 90%
-Clasificacion amarilla: Mayor a 75% y menor a 90%
-Clasificacion roja: Mayor a 60% a 75%
-Clasificacion negra: Menor o igual a 60%

7.1.7 -Clasificacion verde: Aplica iniciar relacion comercial
(Vigencia de 4 afios de certificacion)
-Clasificacion amarilla: Sujetas a cumplir con un plan de
accién para mitigar riesgos y subir a clasificacion verde
(Vigencia de 2 afios de certificacion)
-Clasificacion roja: En caso de proveedores Unicos y
aprobados por el comité certificador, sujetos a planes de
accion (Vigencia de 1 afio maximo de certificacion)

-Clasificacion negra: No adjudicar relaciones comerciales

Analista de 7.1.8 Proveedores y/o contratistas con certificacién roja (Si no
Abastecimiento afecta a los resultados del Sistema Integrado de Gestion) o
estratégico negra son dados de baja

7.1.9 Proveedores y/o contratistas adjudicadas las relaciones

comerciales inician proceso de creacion en SAP
7.1.10 Seguimiento de plan de revalidacion de certificados de

proveedores y/o contratistas
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7.2 Renovacion de certificacion de proveedores y/o contratistas

Responsable

Analista de
Abastecimiento

estratégico

Comité

Certificador

NO

7.11

7.1.2

7.1.3

7.1.4

7.15

7.1.6

Actividad
Da seguimiento al plan de evaluacion de seguimiento y
recertificacion de proveedores y contratistas
Clasifica en primer lugar los proveedores y contratistas de
la siguiente forma:
-Alianza: Proporciona productos/servicios que pertenecen
al giro del negocio
-Estratégico: Pueden afectar el giro del negocio
-Volumen: Representa gran parte del gasto
Transaccionales: Volimenes y poco impacto en el
negocio.
Posteriormente clasifica por color de certificacion:
-Verde
-Amarillo
-Rojo
Inicia ejecucion de plan de evaluacion de seguimiento y
recertificacion
Invita a proveedores y/o contratistas a un proceso de
evaluacion de desempefio.
Analiza informacion del proveedor y/o contratista a través
de formulario para evaluacion segun corresponda.
Obtiene calificacion de proveedores y/o contratistas a
través de la siguiente clasificacion:
-Clasificacion verde: Mayor o igual a 90%
-Clasificacion amarilla: Mayor a 75% y menor a 90%
-Clasificacion roja: Mayor a 60% a 75%

-Clasificacion negra: Menor o igual a 60%
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Responsable N° Actividad
-Clasificacion verde: Recertificacion y renovacion de
relacion comercial (Vigencia de 4 afios de certificacion)
-Clasificacion amarilla: Sujetas a cumplir con un plan de
accion para mitigar riesgos y subir a clasificacion verde
(Vigencia de 2 afios de certificacion)

7 -Clasificacion roja: En caso de proveedores Unicos y
aprobados por el comité certificador, sujetos a planes de
accion (Vigencia de 1 afio maximo de certificacion)
-Clasificacion negra: Dar de baja las relaciones
comerciales, eliminar de SAP

Analista de Seguimiento de plan de revalidacion de certificados de
Abastecimiento 7.1.8 proveedores y/o contratistas

estratégico

7.2 Inventario de proveedores y contratistas certificados
Los proveedores y contratistas certificados estaran registrados en la base de datos de SAP
con sus respectivos codigos, productos o servicios suministrados, nivel de certificacion,

fechas de evaluacién y fechas proximas a reevaluar.

8.0 REGISTROS
. Tipo de Tiempo minimo
Cadigo Nombre Responsable ] ]
archivo de archivo
Formulario de
FOR'S%QPOE' evaluacion de Digital 1 afio

proveedores nuevos
Formulario de

FOR-02/POE- evaluacion de Digital 1 afio
014 .
contratistas nuevos
Formulario de
evaluacion de
FOR'ngPOE' recertificacion de Digital 1 afio

proveedores y
contratistas
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9. ANEXOS
9.1 Resultados de evaluacion
Vigencia de o
Resultado o Descripcion
certificacion

Proveedores y contratistas éptimos, aplica iniciar o
continuar relacion comercial y tienen una certificacion de

4 afos de vigencia. Esta sujeta a evaluaciones periddicas.

Se da prioridad de adjudicacion a otros proveedores
verdes; En caso se requiere iniciar o continuar relaciones
comerciales se debe documentar razonamiento y
desarrollarse un plan de desarrollo que permita mitigar
riesgos identificados y que puedan afectar los resultados
del Sistema Integrado de Gestion. Certificacion de 2 afios
de vigencia. Esta sujeta a evaluaciones periodicas mas

frecuentes que certificacion verde.

0(1)

No adjudicar relaciones comerciales; en caso el proveedor
0 contratista sea Unico en el mercado debe consultarse en
el comité para analizar y emitir una decision de iniciar o
continuar una relacion comercial. Sujeto a un plan de
accioén para mitigar los riesgos y la certificacion puede

tener hasta un plazo maximo de un afio.

No adjudicar o dar de baja a relaciones comerciales

existentes.
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9.2 FOR-01/POE-014 Formulario de evaluacion de proveedores nuevos
De fecha: A la fecha:

Nombre del proveedor
NIT

Representante

Descripcion del producto

Respuesta
Si No

Criterio

Existe una evaluacién previa realizada por

Abastecimiento Estratégico que generd beneficios

La calidad del producto cumple con los requisitos

establecidos

Tiene buenas referencias comerciales

Precios son competitivos

Condiciones de crédito satisfactorias

Empresa legalmente establecida

Cumple con los requisitos legales de Calidad e
inocuidad aplicables (Permisos, licencias, etc.)

Cumple con los requisitos legales Medioambientales

aplicables (Permisos, licencias, etc.)

Cumple con los requisitos legales relacionadas con la

SST aplicables (Permisos, licencias, etc.)

Clasificacion de certificacion del proveedor

Evaluado por: Firma:

Aprobado por: Firma:
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9.3 FOR-02/POE-014 Formulario de evaluacién de contratistas nuevos
De fecha: A la fecha:

Nombre del contratista
NIT

Representante

Descripcion del servicio

Respuesta
Si No

Criterio

Existe una evaluacion previa realizada por

Abastecimiento Estratégico que generd beneficios

La calidad del servicio cumple con los requisitos

establecidos

Tiene buenas referencias comerciales

Precios son competitivos

Condiciones de crédito satisfactorias

Empresa legalmente establecida

Cumple con los requisitos legales de Calidad e

inocuidad aplicables (Permisos, licencias, etc.)

Cumple con los requisitos legales Medioambientales

aplicables (Permisos, licencias, etc.)

Cumple con los requisitos legales relacionadas con la

SST aplicables (Permisos, licencias, etc.)

Clasificacioén de certificacion del contratista

Evaluado por: Firma:

Aprobado por: Firma:
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9.4 FOR-03/POE-014 Formulario de evaluacion de recertificacion de proveedores y
contratistas
De fecha: A la fecha:

Nombre del proveedor
NIT

Representante

Descripcion del producto y/o servicio

Respuesta
Si No

Criterio

La calidad del producto o servicio cumple con los

requisitos establecidos

Mantienen precios competitivos

Ofrecen una buena atencién al cliente

Tiempos de entrega o trabajo acorde a lo planificado

Cumple con los planes de accion para la mitigacion

de los riesgos

Cumple con los requisitos legales de Calidad e

inocuidad aplicables (Permisos, licencias, etc.)

Cumple con los requisitos legales Medioambientales
aplicables (Permisos, licencias, etc.)

Cumple con los requisitos legales relacionadas con la

SST aplicables (Permisos, licencias, etc.)

Clasificacién de certificacion del proveedor o

contratista

Evaluado por: Firma:

Aprobado por: Firma:
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1. OBJETO

1.1 Establecer la metodologia para la realizacion especifica de un procedimiento de analisis
e inspeccidn de los productos que requieren la liberacion de parte de control de Calidad
a través de andlisis sensoriales y fisicoquimicos establecidos segun especificaciones, con
el propoésito de determinar los criterios de aceptacion y rechazo de los productos que
apliquen.

2. ALCANCE
2.1 Este procedimiento aplica para todos los productos que ingresan a la planta de SURESA
S.A. DE C.V. que deben tener el estatus de aceptado o rechazado.

3. REFERENCIAS
3.1 ISO 9001: 2015 “Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos”
3.2 Manual del Sistema Integrado de Gestion

4. RESPONSABILIDADES
4.1 Inspector de calidad: Inspecciona calidad de productos y condiciones de entrega.
También hace liberaciones o rechazo.

4.2 Auxiliar de logistica: Comunica ingreso de proveedores y revisa cantidades de producto.

5. DEFINICIONES
5.1 Muestreo de Aceptacion: Proceso de evaluacion de una porcion de los productos de un
lote con el propdsito de aceptar o rechazar un ingreso de producto.

5.2 Ninguna inspeccién por muestreo: Son todos aquellos lotes de productos que cuentan
con la inspeccion de laboratorios calificados y por la tendencia de reclamos no
representan un motivo para su inspeccion por lote, por lo anterior los productos se liberan
con base a su certificado de calidad.

6. FLUJOGRAMA:
No procede.

7. DESARROLLO:
7.1 Instructivo de liberacion de productos

N° ACTIVIDAD REFERENCIA | RESPONSABLE
Proveedor ingresa a las instalaciones de Suresa, entrega Proveedor /
1 documentacion al personal de logistica en area asignada Auxiliar de
para recepcion de proveedores Logistica
Aucxiliar de logistica informa a Inspector de Calidad para Comunlcac[on Auxiliar de
2 e o verbal o via o
verificacion de producto y condiciones de entrega L Logistica
telefonica
Inspector de Calidad verifica condiciones de transporte, e Inspector de
3 limpieza de vehiculo, BPM’S de personal que entrega Verificacion visual Calidad
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N° ACTIVIDAD REFERENCIA | RESPONSABLE
Proveedor entrega Certificado de calidad del producto por
4 : Proveedor
ingreso.
5 Se procede a_verificar temperaturas dg los productos que Termémetro Inspegtor de
apliquen (congelados y refrigerados). Calidad
Se realiza inspeccion visual y sensorial (cuando aplique) Inspector de
6 de cada uno de los productos los cuales deben ser Verificacion visual Calidad
conforme a especificacion.
Se verifica etiquetado de los productos el cual debe
contener la informacion del producto: Nombre del
7 producto, fecha de produccion y vencimiento, nimero de Verificacion visual Inspector de
lote, ingredientes, registro sanitario (cuando aplique), la Calidad
informacion debe coincidir con informacion descrita en
certificado de calidad.
8 En caso de detectar desviacion en el producto, se procede Comunlcac[on Inspector de
verbal o via

a rechazar el producto.

electrénica

Calidad

proveedor.

En caso de rechazo se notifica a Gestor de calidad,
auxiliar de logistica y supervisor de logistica.

9 ; . s

Posteriormente se realiza documento digital de reclamo a

Comunicacion
verbal o via
telefénica

Inspector de
Calidad

En caso de aceptacion se notifica a auxiliar de logistica

Comunicacion

Inspector de

procede a realizar el ingreso de los resultados de analisis
descritos en los planes de inspeccidn para su liberacion.

10 para la recepcidn y almacenamiento de producto. verbal Calidad
Auxiliar de logistica verifica cantidades de entrega, e Auxiliar de
11 L Verificacion visual .
fechas de vencimiento de producto logistica
Se procede a acondicionamiento y almacenamiento de Proveedor /
11 producto en bodega siguiendo el método de Auxiliar de
almacenamiento PEPS logistica
Auxiliar de logistica procede a firma y sello de -
. b . Auxiliar de
12 | documentacion de recepcion (formularios, facturas, etc). .
logistica
Entrega de comprobante a proveedor
Se realiza el ingreso de los materiales en sistema SAP con Auxiliar de
13 .
base al detalle de orden de compra y factura. logistica
Una vez ingresado el producto en sistema SAP se genera
14 automaticamente un lote de inspeccidn en el cual se Inspector de

Calidad

8.0 REGISTROS

o Tipo de Tiempo minimo
Cédigo Nombre Responsable ) )
archivo de archivo
. Detalle de Orden de - - . ~
No aplica compra Auxiliar de logistica Fisico 1 afio
No aplica Certificado de calidad Inspector de Calidad Fisico 1 afio
Formato de no
FOR-(())lléPOE- conformidad y acciones Gestor de calidad Fisico 3 afios
correctivas
9.0 ANEXOS
No procede.
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1.0 OBJETO
1.1 Definir el procedimiento a seguir para la preparacion, realizacion y seguimiento de

inspecciones y auditorias internas.
2.0 ALCANCE
2.1 Desde la realizacion del programa de auditoria hasta el seguimiento de acciones
posteriores a la auditoria interna.
3.0 REFERENCIAS
3.1 ISO 19011:2018 “Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion”
3.2 1SO 9001: 2015 “Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos”
3.3 ISO 14001:2015 “Sistema de Gestion Ambiental - Requisitos”
4.0 RESPONSABILIDADES
4.1 Gestor del Sistema Integrado de Gestion de Calidad y Ambiente
4.1.1 El Gestor de calidad y de ambiente como auditor lider es el responsable de elaborar y
ejecutar los programas y planes de auditorias internas del Sistema de Gestion.
4.2 Gerencia del Sistema Integrado de Gestion de Calidad y Ambiente
4.2.1 Aprueba los programas y planes de auditorias internas del Sistema de Integrado de
Gestion.
4.3. Gerente de SURESA S.A. de C.V.
4.3.1 Apoyay se involucra en las auditorias internas del SIG C&A.
5.0 DEFINICIONES
5.1. Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se
cumplen los criterios de auditoria.
5.2. Programa de auditoria: acuerdos para un conjunto de una o mas auditorias planificadas
para un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.
5.3. Plan de auditoria: descripcién de las actividades y detalles acordados de una auditoria.
5.4. Criterios de Auditoria: Son las referencias usadas frente a la cual se determina la
conformidad y pueden incluir politicas, procedimientos, normas, leyes y reglamentos,

requisitos del Sistema de Gestidn, requisitos contractuales o codigos de conducta.
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5.5.

5.6.

o.7.

6.0

Evidencia de la Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra

informacidn pertinente y verificable para los criterios de auditoria.

Hallazgos de la Auditoria: Resultado de la evaluacion de las evidencias recopiladas

durante la auditoria con respecto a los criterios de auditoria.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito de la Norma de referencia del

Sistema Integrado de Gestion.

FLUJOGRAMA

6.1 Procedimiento de auditoria Interna

Gestor de calidad y de

ambiente

Gerente de calidad y de

ambiente

Gerencia de SURESA

Inicio

Elabora programa de auditoria

v

Designa el equipo

auditor
|

A 4

Revisa documentacion del SIG
para elaborar plan de auditoria

v

Prepara lista de chequeo de
auditoria

Programa, Plan y lista
de chequeo de
auditoria

Observaciones de oportunidad
de mejora

Si

¢Existen oportunidades
de mejora?
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Gestor de calidad y de

ambiente

Gerente de calidad y de

ambiente

Gerencia de SURESA

Realiza auditoria interna (In

Situ 0 Via Remota), *Reunién
de apertura no mas de 5 minutos en

Valida programa, plan y lista

SURESA

Plan de auditoria y lista de

de verificacion de auditoria

\4

Revisa informacién y prepara

verificacion

e

> Informe de Auditoria Interna

informe de auditoria interna

Comunicacion de
observaciones de auditoria

No

.

¢ Conformidad con los

Seguimiento de programa de
auditoria interna

A

resultados de
auditoria?

[

Plan de correccién y/o

Fin

acciones correctivas

-
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INTERNA

7.0 DESARROLLO

7.1 Desarrollo de auditorias Internas del Sistema Integrado de Gestion C&A

Responsable

Gestor de calidad

y de ambiente

Gestor de calidad
y de ambiente/

Equipo auditor

Gerente de
calidad y de

ambiente

Gestor de calidad
y de ambiente/

Equipo auditor

NO
711

7.1.2

7.1.3

7.1.4

7.15

7.1.6

7.1.7

7.1.8

7.1.9

Actividad
Elabora el programa de auditoria (FOR-01/POE-016) y
publica fechas programadas.
Selecciona el equipo auditor, con base en los criterios para
calificacion de auditores y en los resultados de calificacion
y habilidades personales de los auditores.
Revisa informacion pertinente al Sistema Integrado de
Gestion y realiza plan de auditoria interna (FOR-02/POE-
016).
Elabora lista de verificacion de auditoria interna del
Sistema Integrado de Gestion.
Comparten programa y plan de auditoria interna al gerente
del Sistema Integrado de Gestion
Revisa informacion recibida por el equipo auditor,
¢Informacion presenta oportunidades de mejora?
-Si, comunicar oportunidades de mejora (Pasar a punto
7.1.4)
-No, valida informacion y comunica al gestor del Sistema
Integrado de Gestion y Gerente de SURESA.
Implantacion de auditoria interna del Sistema Integrado de
Gestion (In Situ o remota de acuerdo a las circunstancias
planificadas).
Revisa informacion y elabora informe de auditoria interna.
Distribuye Informe de auditoria Interna del Sistema

Integrado de Gestion
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Responsable N° Actividad
Reciben informe de auditoria interna, ¢Existe
observaciones de los resultados?
-Si, comunica observaciones y comparte al gestor del
Gerente de Sistema Integrados de Gestion via E-Mail, llamada
SURESA 7110 telefonica o red social WhatsApp.
-No, Revision de resultados de auditoria y realiza
correcciones y acciones correctivas de acuerdo a las no
conformidades detalladas en el informe de auditoria.
Gestor y Gerentes
del Sistema
7.1.11 Dan seguimiento a los resultados de auditorias internas.
Integrado de

Gestion

7.2 Cualificacion de los auditores
7.2.1 El Gestor del Sistema Integrado de Gestion evalUa las cualidades de los auditores de
acuerdo a los siguientes requisitos:
a) Grado académico
b) Conocimientos en Sistemas Integrados de Gestion
c) Conocimiento de la legislacion aplicable dentro del alcance del Sistema Integrado de
Gestion
d) Experiencia en auditorias de Sistemas Integrados de Gestion
e) Competencias y habilidades.
7.2.2 El gestor del Sistema Integrado de Gestion almacena la informacion documentada de

las evaluaciones de los auditores.
7.3 Programay Plan de auditorias

7.3.1 El programa de auditoria interna debe ser elaborado por el Gestor del Sistema Integrado

de Gestion de acuerdo a los campos establecidos en el FOR-01/POE-016.
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7.3.2 El plan de auditoria interna del Sistema Integrado de Gestion se debe elaborar en

conjunto del equipo auditor y documentar en el FOR-02/POE-016.

7.4 Preparacion de auditoria Interna del Sistema Integrado de Gestion
7.4.1 Antes de empezar a realizar las auditorias internas del Sistema Integrado de Gestion, se
debe comunicar a las gerencias operativas la siguiente informacion:
a) Identificacion del equipo de auditores y plan de auditoria.
b) Lista de verificacion de auditorias Internas del Sistema Integrado de Gestion.
c) ldentificacion de los documentos de referencias (Formatos, registros, documentos
relacionados con el Sistema Integrado de Gestion).
d) Criterios de la auditoria.
7.4.2 La comunicacion debe realizarse a la Gerencia de SURESA cuando:
a) Presentacion inicial de auditorias internas del Sistema Integrado de Gestion.
b) Modificaciones Lista de verificacion de auditorias Internas del Sistema Integrado de
Gestion.

¢) Modificacion del procedimiento de auditoria interna (In Situ 0 Remota).

7.5 Desarrollo de auditoria Interna
7.5.1 Laauditoria Interna se realiza segun el FOR-02/POE-016 Plan de auditoria Interna.
7.5.2 La auditoria interna consiste en el muestreo de varios aspectos de los procesos o
actividades realizadas en el establecimiento de trabajo, estableciendo la conformidad
y no conformidad de las practicas llevadas a cabo por el lugar con respecto a los
requisitos aplicables (Documentos, procedimientos, instrucciones, manual, normas).
7.5.3 Se realiza un seguimiento de las no conformidades detectadas en auditorias pasadas.
7.6 Informe de auditoria interna
7.6.1 Finalizada la auditoria Interna, los auditores deben enviar el informe de auditoria que
contendra un resumen de las incidencias, no conformidades y nota obtenida.
7.6.2 Los reportes de la auditoria seran generados automaticamente por la aplicacion
Tecnoldgicas y se compartiran de inmediato via correo electronico la Gerencia de
SURESA y Coordinacion de Distribucion.
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7.6.3 En caso de no disponer de Aplicaciones de auditoria interna del Sistema Integrado de
Gestion, se tendra que compartir una copia de la lista de verificacion de auditorias
Internas del Sistema Integrado de Gestion utilizada en la auditoria interna.

7.7 Informe consolidado de auditorias Internas

7.7.1 El Gestor de calidad y de ambiente debe compartir los resultados de las auditorias de

acuerdo al tiempo especificado por el Gerente (Pueden ser semanales, quincenales o
mensuales).

7.8 Implantacion de no conformidades

7.8.1 Las no conformidades detectadas en la auditoria interna del Sistema Integrado de
Gestion deberan ser solventadas a través de correcciones o acciones correctivas y

deberan ser de seguimiento del equipo auditor y gerencias operativas.

8.0 REGISTROS

o Tipo de Tiempo
Codigo Nombre Responsable ) . )
archivo minimo activo
Programa de Gestor de
FOR-01/POE- o ) . N
016 Auditoria calidad y de Digital 1 afio
Interna ambiente
o Gestor de
FOR-02/POE- | Plan de auditoria ] o B
calidad y de Digital 1 afio
016 Interna )
ambiente
Lista de
L Gestor de
verificacion de ) o
No procede o calidad y de Digital 1 afio
auditorias )
ambiente
Internas
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9.0 ANEXOS

9.1 FOR-01/POE-016 Programa de auditoria interna

Fecha del programa

Objetivo del programa:

Alcance:

Criterios:

Perfil de los auditores:

Metodologia:
Recursos:

Procesos Ene | Feb

Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic

Observaciones:

Elaboré: Aprobo:
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9.2 FOR-02/POE-016 Plan de auditoria interna
Fecha del plan
Alcance:
Criterios:
Metodologia:
) Requisitos | Requisitos | Responsable ) Fecha de
Proceso a auditar Auditores ) Hora
ISO 9001 | I1SO 14001 | del proceso auditoria

Observaciones:

Elaboro:

Aprobo:
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1.0 OBJETO

1.1 Describir el mecanismo de revision del Sistema Integrado de Gestion de SURESA S.A.

de C.V. por parte del representante de la alta direccion con el fin de asegurar la adecuacion,

eficacia y cambios pertinentes para corregir desviaciones y mejorar los resultados.

2.0 ALCANCE

2.1 Este procedimiento se aplica para las revisiones de los Sistemas Integrado de gestion de
SURESA S.A. de C.V. que realice la alta direccion o su representante.

3.0 REFERENCIAS

3.1 Norma ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos”

3.2 Norma ISO 14001:2015 “Sistema de Gestion Ambiental - Requisitos”

3.2 Manual de Gestidn del Sistema Integrado de Gestion de Calidad y Ambiente

4.0 RESPONSABILIDADES

4.1 Gestor del Sistema Integrado de Calidad y Ambiente

4.1.1 Presenta la informacion que sea requerida para los procesos de revision concerniente

al Sistema Integrado de Gestion.

4.1.2 Participa en las reuniones de revision gue sean programadas.

4.1.3 Crea planes de accion de mejora continua.

4.1.4 Realiza las actualizaciones solicitadas del Sistema Integrado de Gestion.

4.2 Gerencia del Sistema Integrado de Gestién de Calidad y Ambiente

4.2.1 Establece las rutas estratégicas en torno a las revisiones del sistema de Gestién de

Calidad y Ambiente y la informacidn presentada por los Gestores del SIG.

4.2.2 Da soporte para la realizacion de planes de mejora continua.

5.0 DEFINICIONES

5.1 Agente consultivo: grupo de personas que aportan conocimientos especificos y brindan

asesoria de un tema especifico.
5.2 Agente ejecutivo: grupo de personas que establecen las directrices de funcionamiento
de un sistema.
5.3 Agente operativo: grupo de personas que cumplen las directrices establecidas de un

sistema.
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5.4 Estructura organizativa: modo en que la responsabilidad y el poder estan distribuidos
y en que los procedimientos de trabajo son llevados a cabo entre los miembros de la
organizacion.

5.5 Lista de verificacién: conjunto de puntos para ser evaluados.

6.0 DIAGRAMA DE FLUJO

Gerencia y Gestor de calidad y de Gerencia General

ambiente

-Plazo planificado ( Inicio )

-Problema grave

-Cambios en la estructura
organizacional o documentacion R Decision de revision

v del SIG

Comunicacion de revision del SIG T
< Planificacion de fecha,
hora y medio de

revision del SIG

4

Documentacion pertinente al SIG, Y
descrito en el apartado 7.3
> Reunioén y revision

. i v
Cambios (Objetivos, metas,
cronograma, planes, Decisiones y acciones
documentacion, politica, etc.) < consensadas

Resguardo informacion \ 4

de acuerdo con el POE- .

001 “Procedimiento de Fin

informacion
documentada”
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7.0 DESARROLLO
7.1 Elaboracion de documentacion
Responsable N° Actividad

Gestor/Gerente de

calidad y de 7.1.1
ambiente

7.1.2

7.1.3

Alta Direccién o

representante 714
7.15
7.1.6
Gestor/Gerente de
) 717
calidad y de
ambiente

7.2 Frecuencia

Comunica necesidad de revision anual del SIG de acuerdo
con lo planificado o cuando sean situaciones especiales que
afecten los resultados planificados.

Toma la decisién de realizar la revision del SIG de acuerdo
con lo planificado (anualmente) o por situaciones
especiales.

Determina fecha, hora, lugar, medio de revision del SIG,
alcance de la revision y comunica a las partes interesadas
pertinentes.

Gestiona la informacion documentada detallada en el
apartado 7.3.1 para su revision.

Toma decisiones y delega actividades a las partes
interesadas pertinentes para solventar las no conformidades
a través de correcciones o acciones correctivas como parte
de la mejora continua (Ver apartado 7.3.2).

La documentacion generada en la revision por la alta
direccién debera resguardarse de acuerdo con el POE-001
“Procedimiento de informacion documentada”

Planifica la realizacion de las actividades de correccion y/o
mejora continua determinadas en la revision por la alta

direccion para alcanzar los resultados propuestos.

Se define como frecuencia de revision una revision anual del Sistema Integrado de Gestion,

el cual estara detallado en el plan anual del Sistema Integrado de Gestion. La Alta direccion

0 su representante, solicitara la presentacion de resultados y revision del Sistema Integrado

de Gestion con las personas involucradas.
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También, la revision por la alta direccion puede darse cuando sea pertinente en caso de

presentarse situaciones especiales como nuevos requisitos legales, requerimientos

corporativos, cambios en el comportamiento de la sociedad, o cualquier otra situacion que

pudiesen afectar los resultados previstos planificados.

7.3 Documentacion de revision por la direcciéon

7.3.1 Entradas para la revision por la direccion

Durante las revisiones del Sistema Integrado de Gestion se incluira la revision de lo siguiente:

a) Estatus de acciones de revisiones previas por la alta direccion

b) Cambios en:

Problemas externos e internos que son relevantes para el Sistema Integrado
de Gestion

Necesidades y expectativas de las partes interesadas, incluidas obligaciones
de cumplimiento

Aspectos ambientales significativos

Riesgos y oportunidades

Politicas de los SIG

Documentacion del SIG

¢) la medida en que se han alcanzado los objetivos de Calidad y Ambiental

d) Informacion sobre el desempefio de calidad y ambiental de la organizacion, incluidas

las tendencias

No conformidades y acciones correctivas
Resultados de seguimiento y medicion
Cumplimiento de las obligaciones

Resultados de auditoria

e) Adecuacion de recursos

f) Comunicaciones relevantes de las partes interesadas, incluidas las quejas

g) Oportunidades para la mejora continua

7.3.2 Salidas de revision por la direccion

Acorde a la revision, se entrega la siguiente documentacion:
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— Conclusiones sobre la idoneidad continua, adecuacién y efectividad del Sistema

Integrado de Gestion.

- Decisiones relacionadas con oportunidades de mejora continua.

— Decisiones relacionadas con cualquier necesidad de cambios en el Sistema Integrad

de Gestion, incluidos los recursos.

- Acciones, si es necesario, cuando no se hayan alcanzado los objetivos de calidad y

ambiental.

- Oportunidades para mejorar la integracion del Sistema Integrado de Gestion con otros

procesos comerciales, si es necesario.

— Cualquier implicacién para la direccion estratégica de la organizacion.

7.4 Presentacion de informacion

El Gestor de calidad y de ambiente presentara la informacion requerida para la revision del

sistema con base al contenido de revision, e informacion adicional que sea solicitada previo

a llevar a cabo la convocatoria de revision.

7.5 Partes involucradas en la revisiéon de la Alta Direccion

Se definen como partes involucradas del sistema los agentes ejecutivos, consultivos,

operativos y de apoyo. Los cuales deben ser convocados por la direccion o en efecto sus

representantes en los periodos que considere convenientes.

Agentes

Integrados por

- Agentes ejecutivos
- Agente consultivo
— Agente operativo

— Agentes de apoyo

Alta direccion ejecutiva 0 gerencias
que reportan directamente con la alta
direccion.

Gerencias, Gestor de calidad y de
ambiente, expertos técnicos externos.
Recursos Humanos

Compras

Finanzas

Control de Calidad
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7.6 Lista de verificacion

Para sistematizar los procesos de revision se debe utilizar una lista de verificacion FOR-

01/POE-016 “Formato de revision del SIG”, adjuntada en anexos.

8.0 REGISTROS

Cddigo Nombre Responsable Tlpo_de . 'I_'lempo_
archivo minimo activo
FOR-01/POE- Formato de Gestor de Digital 2 afos
017 revision del calidad y de
SIG de C&A ambiente
9.0 ANEXOS

9.1 FOR-01/POE-017 Formato de revision por la direccion

Punto de Revision

Observaciones
/ resultados

Requiere

2 Planes de

accion

Si No

Revision de las direcciones anteriores

Cambios en cuestiones internas y
externas

Necesidades y expectativas de partes
interesadas

Requisitos legales y otros requisitos

Aspectos ambientales

Riesgos y oportunidades

Objetivos y metas

No conformidades y acciones correctivas

Seguimientos y mediciones

Resultados de las auditorias

Adecuacion de recursos

Comunicaciones y quejas

Oportunidades de mejora continua
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HISTORIAL DE CAMBIOS

Edicion Fecha Modificacion

Paginas

INDICE:
1.0 OBJETO
2.0 ALCANCE
3.0 REFERENCIAS
4.0 RESPONSABILIDADES
5.0 DEFINICIONES
6.0 FLUJOGRAMA
7.0 DESARROLLO
8.0 REGISTROS
9.0 ANEXOS
ELABORADO REVISADO

APROBADO

Gerente de calidad

Gestor de calidad de SURESA

Gestor medioambiental Gerente de medioambiente

Fecha: Fecha:

Gte. General de SURESA

Fecha:
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1.0 OBJETO
Definir la responsabilidad y autoridad para investigar y controlar las no conformidades,
identificandolas, segregandolas y documentandolas con el fin de asegurar el seguimiento y

cierre de las mismas.

2.0 ALCANCE
Este procedimiento se aplica para todas las actividades que estén relacionadas con el Sistema

Integrado de Gestidn de Calidad y Ambiente.

3.0 REFERENCIAS
3.1 Manual del Sistema Integrado de Gestion de Calidad y Ambiente.

4.0 RESPONSABILIDADES

4.1 Gestores del Sistema Integrado de Gestion de Calidad y Ambiente: Da seguimiento a las
acciones correctivas y preventivas para la correccion y seguimiento de las no conformidades.
Define los procesos de seguimiento de las no conformidades. Identificar no conformidades
mediante auditorias programadas y no programadas.

4.2 Colaboradores operativos: Lleva a cabo las acciones correctivas y preventivas que se
determinen como necesarias para el seguimiento y correccién de no conformidades.

4.3 Gerencia de SURESA S.A. de C.V.: Genera planes de accion y seguimiento para la
correccion de no conformidades identificadas a través de auditorias internas y externas,
reportes y denuncias, entre otros.

4.4 Gerencia del Sistema Integrado de Gestion de Calidad y Ambiente: Da soporte para la
implementacion de acciones y seguimientos que evitan las no conformidades.

4.5 Coordinador de Distribucion: Lleva a cabo acciones correctivas y preventivas de acuerdo al
plan de mantenimiento definido para los equipos y sistemas de tratamiento que mitigan los
impactos ambientales identificados.

4.6 Agentes de Auditoria Externa: Identifica no conformidades de acuerdo a los cumplimientos

legales establecidos, a través de un agente gubernamental autorizado.
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5.0 DEFINICIONES

5.1 Accion correctiva: conjunto de actividades encaminada a corregir una no conformidad
identificada, mediante acciones definidas en un plan de accion.

5.2 Auditoria: herramienta utilizada para la verificacion del cumplimiento de practicas
establecidas y adoptadas, mediante la supervision de genera una lista de no conformidades.

5.3 No conformidad: conjunto de incumplimientos de normativas y buenas practicas adoptadas
evidenciados mediante cualquier forma de identificacion.
6.0 DIAGRAMA DE FLUJO

Gestor de Calidad o Ambiente Responsable de procesos

( Inicio )

A 4

Identificacion de la no
conformidad

A 4

Registro de la no conformidad Registro de no conformidad

} e S

Plan de correcciones y acciones
correctivas

Elaboracién de correcciones,
acciones correctivas, andlisis de
causa raiz y planes de ejecucién
7'y

¢Conformid
ad del plan?

Ejecucion de plan de correcciones
y acciones correctivas

Fin
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7.0 DESARROLLO

Una no conformidad se presenta cuando la operacion de SURESA incumple con procesos de
operacion definidos o no definidos que afectan el requerimiento del cliente o un parametro legal
ambiental u ocasionan un impacto ambiental controlable o no controlable. Pueden ser
identificadas por cualquier persona inmersa en el sistema Integrado de Gestion de Calidad y
Ambiente, cuya responsabilidad ya ha sido definida. Para tratar las no conformidades si definen

los siguientes aspectos:

7.1 Tipos de no conformidades

Las no conformidades se pueden clasifican de acuerdo a las siguientes categorias tomando como
base su naturaleza e implicacion legal.

7.1.1 Criticas

Son aquellas no conformidades que contravienen el cumplimiento de requisitos legales
normados y establecidos, que deben cumplirse en todo momento.

Un incumplimiento de este tipo puede verse reflejado en una sancion a la operacion de SURESA
o cierre de instalaciones. Este tipo de no conformidades puede ser identificados a través de
procesos de auditorias internas y externas, reportes y denuncias.

7.1.2. Operativas

Son aquellas no conformidades que contravienen el cumplimiento de procesos internos
establecidos y el incumplimiento de buenas practicas ambientales adoptadas tanto para cumplir
requisitos legales normados y establecidos como procesos adoptados de forma voluntaria. Un
incumplimiento de este tipo puede no implicara una sancion grave a la operacion de SURESA
o cierre de instalaciones. Este tipo de no conformidades puede ser identificados a través de
procesos de auditorias internas y externas.

7.1.3 De funcionamiento

Son aquellas no conformidades que ocasionan un incumplimiento en funcionamiento en equipos
0 sistemas de tratamiento designados para mitigar los impactos ambientales previamente

establecidos. Un incumplimiento de este tipo puede verse reflejado en una posterior no
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conformidad critica. Este tipo de no conformidad puede ser identificado a través de procesos de
auditorias internas, externas y reportes.

7.1.4 De impacto no normado

Son aquellas no conformidades que ocasionan un incumplimiento de impacto ambiental que no
ha sido normado o identificado y que amerita seguimiento. Tomando en cuenta que este tipo de
incumplimiento no se encuentra normalizado en leyes vigentes no generara sanciones, sin
embargo, podria ocasionar impactos al medio ambiente. Estas no conformidades pueden ser
reflejadas mediante procesos de auditorias internas, externas y reportes.

7. 2 Formas de identificacion de no conformidades

Las no conformidades pueden ser identificadas por cualquier sujeto interno o externo con
responsabilidad en el Sistema Integrado de Gestion. Para identificar las fuentes de identificacion
se define lo siguiente.

7.2.1 Evaluaciones internas

Son aquellas visitas de evaluacion y cumplimientos realizadas por agentes internos de la
corporacién, con el objetivo de garantizar el cumplimiento de los pardmetros legales
establecidos y parametros operativos adoptados. Son realizadas de forma programada y no
programada por agentes internos de la empresa.

7.2.2 Evaluaciones externas

Son aquellas visitas de evaluacion y cumplimientos realizadas por agentes externos de la
corporacion, con el objetivo de garantizar el cumplimiento de los pardmetros legales
establecidos y parametros operativos adoptados o declarados. Pueden ser realizadas por agentes
gubernamentales o proveedores contratados.

7.2.3 Reportes

Cuando agentes internos o externos hacen evidente cualquier no conformidad a través de
diferentes medios y mecanismos de comunicacion directamente a la coordinacion de
Distribucion. El Gerente de SURESA también contribuyen a realizar reportes de no
conformidades de acuerdo a la clasificacion previamente descrita.

7.2.4 Denuncias
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Cuando agentes externos presentan una no conformidad directamente a autoridades arbitrarias
de caracter gubernamental a través de comunicados de acciones evidenciadas o malas practicas
ambientales. Este tipo de identificacién de no conformidad regularmente es acompafiada de una
auditoria externa de verificacion y proceso de seguimiento legal.

7.3 Manejo de producto no conforme

1. Al momento de detectar un producto No Conforme se debera informar inmediatamente al
departamento de Gestién de Calidad.

2. Elrepresentante de Gestién de Calidad en conjunto con el departamento involucrado (Logistica,
Produccion, etc.) procederan a cuantificar el producto No Conforme.

3. El representante de Gestion de Calidad procedera a identificar con un rotulo de Rechazado el
producto No Conforme procurando que sea lo suficientemente evidente y facil de identificar
anotando la fecha en que se rotula el producto, esto con el objetivo de evitar su despacho o su
uso.

4. Se evallan las condiciones de almacenaje del producto (Producto Frio, Congelado, Seco,
Empaque, Utensilio, etc.) y se almacena bajo las condiciones que requiera seguin las
especificaciones de temperatura producto en los lugares definidos para productos No
Conformes.

5. Por medio de un comunicado escrito se informa a todos los involucrados sobre la deteccion y
disposicion del producto No Conforme.

6. El almacenamiento de productos No Conformes debera ser temporal teniendo permitido un
méaximo de 30 dias el almacenaje de los mismos en los lugares asighados desde que se rotulo.

7. Los Auditores de Calidad revisaran de forma periodica el estado de los productos No Conformes
verificando que se cumple con las condiciones de almacenaje y disposicion de los mismos asi
como si estos no presentan algun riesgo a los productos y/o personas a los alrededores.

8. En caso de detectar algun riesgo de contaminacion de algun tipo por productos No Conformes
se solicitara agilizar el retiro y destruccién del mismo.

9. La destruccidon de los productos No Conformes deberan realizarse cumpliendo con el
procedimiento definido para esta actividad.

7.4 Documentacion de no conformidades

Todas las no conformidades de acuerdo a su naturaleza y forma de identificacion deberan ser
reportadas y documentadas al Gestor de calidad y de ambiente, a modo de generar las acciones
correctivas y preventivas necesarias que permitan dar seguimiento. Las no conformidades
identificadas de forma externa o denuncia vienen acompariadas de un documento legal de
seguimiento el cual debe ser adjuntado en el reporte de la no conformidad. Las no conformidades
identificadas de forma interna o reportes quedan descritas a través del correo de seguimiento a

la auditoria o reporte. Para dar seguimiento a las no conformidades, asi como garantizar la
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documentacidn de esta se presenta el reporte anexo de documentacion de no conformidades el
cual debe adjuntarse el correo de notificacion al Gestor de calidad y de ambiente.

7.5 Elaboracién de planes de accién

Es responsabilidad de la Gerencia de SURESA es Crear los planes de accidn que permitan dar
seguimiento a las no conformidades. La Gerencia de SURESA contara con el apoyo y soporte
de los involucrados definido el apartado de responsabilidades para depurar y validar el plan de
accion creado. Todos los planes de accion deben ser consignados en el reporte y documentacion
de las no conformidades y ser trasladado al Gestor de calidad y de ambiente.

7.5.1 Atencion areclamos por productos con desviacion de origen

Responsable | Paso Descripcion
Cliente 1 Identifica de forma sensorial el producto con desviacién de origen.
Notifica de inmediato via correo a Gestor de Calidad SURESA y demds personas
. interesadas, describiendo la desviacion de origen, fecha de produccion, fecha de
Cliente 2 L ; . .
vencimiento, nimero de lote, temperatura del equipo de almacenamiento y cuando
aplique temperatura del producto.
Evalda la informacion recibida y dictamina un bloqueo parcial del lote, notificando
Gestor de ia telefonica al - isa el lote de f ial
Calidad 3 via telefénica al restaurante m_|gntras'se_reV|sa el lote de forma sensoria
fisicoquimica.
Coordina para que un Auditor de Calidad revise el lote en SURESA, de no tener
Gestor de - - - . o .
Calidad 3 muestras de retencidn o existencia del productc_) el Auditor se movilizara hacia un
restaurante cercano para revisar el producto.
Auditor de 4 Revisa producto del lote reportado de forma sensorial y fisicoquimica, luego notifica
Calidad via telefdnica y posteriormente por escrito a Gestor de Calidad SURESA.
. Evalla la informacion y en base a ella toma la decision de comunicar el desbloqueo
Auditor .
Calidad 5 puntual del restaurante o cqordlna el re_zcall del lote para toda Ia_cadena. Desde el paso
1 hasta este paso el tiempo maximo para dar una resolucién sera 3 horas.
Auditor 6 Si se comprueba desviacién de origen del producto se procede a realizar un recall del
Calidad lote, y en las siguientes 48 horas se aplicara una auditoria a proveedor.
Auditor 7 Luego de realizar la auditoria al proveedor, se le informa de los puntos de mejora y se
Calidad solicita un plan de accién a cumplir en 15 dias.

7.6 Seguimiento de las no conformidades

Una vez documentada la informacion de la no conformidad y elaborado el plan de accion de
seguimiento correctivo y preventivo, es responsabilidad de la Gerencia de SURESA otorgar el
seguimiento para garantizar el cumplimiento, asi también el Gestor de calidad y de ambiente
programara auditorias internas y externas para validar el seguimiento del plan de accion de

acuerdo a las acciones establecidas y tiempos determinados.
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8.0 REGISTROS
. Tiempo
Cadigo Nombre Responsable Tlpo_de minimo
archivo .
activo
FOR- Registro de no Gestor de calidad y | Fisico/Digital 1 afio
01/POE-018 conformidad y de ambiente
plan de accién
9.0 ANEXOS

9.1 FOR-01/POE-017 Formato de no conformidades y acciones correctivas

Proceso auditado:

Responsable del proceso Firma del responsable del
auditado: proceso auditado:

No. de auditoria:

NC mayor: I:I NC menor: I:I

Fecha de auditoria:

Nombre del auditor:

Firma del auditor:

Requisito de la norma ISO 9001/ ISO 14001:2015:

Descripcion del hallazgo

incumplimiento y evidencia objetiva):

Andlisis de causa:

Causa raiz definitiva:
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ANEXO 1: CONSENTIMIENTO INFORMADO DE RESULTADOS DE
INVESTIGACION

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

_ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD

o
' San Satvador El Satvador América Central
Toltfonos: (503) 25210170 / 25210173  Correo edectronico: masig.oconomiafBues. edu.sv

Ciudad Universitaria, 27 de mayo de 2021

Estimado({a)(s)

Inga. Rina Ivette Burgos Martinez

Gerente de Suministro

Suministros de Restaurantes, S A. de C.V. (SURESA,SA.DEC.V))

Presente

Por este medio solicito la atencion dei{la)s) Lic.(a)/lng.(a)/Dr.(a) LIZAMA SOSA, DIEGO JOSE
(LS11012) y GARCIA GUTIERREZ, ELVIS GIOVANNI (GG09087), estudiante(s) proximo(a)(s) a
egresar de la MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD (MASIG) de la
Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de El Salvador, quién(es) se encuentra(n) en la
etapa de identificar su tema preliminar de trabajo de graduacion y formular su respectivo
anteproyecto, el cual debe considerar las siguientes caracteristicas:

a) Orientado a la realidad nacional.

b) Con utilidad social, es decir de preferencia beneficiar a un sector del pais y no a una

organizacion en particular.

c) Enfocado en investigacion aplicada, con apego practico.

d) Calidad y veracidad de la informacion reflejada en el documento final.

@) Con una redaccion estructurada, légica, sencilla y de facil comprension, segin normas APA.

f) Aplicacion de una metodologia adecuada y coherente con un trabajo de investigacion de nivel

de maestria.

g) Libre de errores de ortografia y gramatica.

h) Apegado a criterios éticos y de profesionalismo de un trabajo de esta naturaleza.
Dicho trabajo de graduacion debe enfocarse en términos generales en los sistemas integrados de
gestion (por ejemplo: calidad, ambiente, seguridad y salud en el trabajo, etc.), como minimo en dos
ambitos de gestion y se desarrollara en un periodo minimo de 6 meses y el documento final sera de
dominio pdblico, a través de sus consultas en las bibliotecas de la Universidad de El Salvador y en la
red de internet.
Como tema de su trabajo de graduacion elfla/los{as) maestrante(s) ha(n) identificado el siguiente como
propuesta preliminar “DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD NTS I1SO
9001:2015, Y NTS ISO 14001:2015 PARA SUMINISTRO DE RESTAURANTES S.A. DE C.V.", para
lo cual, en los casos de aplicacion a una organizacion determinada, se requiere carta formal
declarando el conocimiento y aceptacion de lo anterior de preferencia por un nivel de direccion
o gerencial.

Atentaments,

Maestro Julio César Valle Valdez
Coordinador MASIG - FCE - UES
Teléfono 25210175 - WhatsApp 72677719/ 76766410
Maestria en Sistemas Integrados de Gestion de Calidad (MASIG)
Facultad de Ciencias Econdmicas - Universidad de El Salvador

c.c.: Expediente(s) alumno(s)

165



ANEXO 2: CONSENTIMIENTO INFORMADO DEL SUJETO DE ESTUDIO

Soyapango 07 de Junio de 2021

Maestro Julio César Valle Valdez

Director de la Maestria en Sistemas Integrados de Gestion de Calidad-MASIG
Faculta de Ciencias Econémicas

Universidad de El Salvador

Presente

Estimado Maestro Valle:
Reciba un cordial saludo y éxitos en el desarrollo de sus actividades.

Por medio de la presente y en mi calidad de Gerente General de Suministros de Restaurantes
S.A. de C.V.; autorizo a los maestrantes LIZAMA SOSA, DIEGO JOSE (LS11012) y GARCIA
GUTIERREZ, ELVIS GIOVANNI (GG09087), a desarrollar su trabajo de graduacién: “DISENO
DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD NTS ISO 9001:2015 Y NTS ISO
14001:2015 DE GESTION MEDIOAMBIENTAL PARA SUMINISTROS DE RESTAURANTES
S.A.DEC.V.".

No omito manifestar mi disposicion para compartir con ellos la informacién necesaria para el
desarrollo de la investigacién, haciendo la solicitud Unicamente que los nombres de los clientes,
proveedores y contratistas se manejen de forma confidencial con un seudénimo, con el propésito
de brindarles la colaboracién que necesiten de parte de mi persona y del persanal clave de los
procesos relacionados de Suministros de Restaurantes S.A. de C.V., para que los datos
obtenidos en el desarrollo del estudio sean de utilidad para el producto final.

Finalmente, estoy consciente y de acuerdo en que los datos proporcionados a los maestrantes,
asi como los resultados finales de la investigacion, que se presentaran en el documento final de
trabajo de graduacién, sean de dominio publico para cualquier persona que quiera consultarlo,
en cualquiera de los medios que la UES tenga dispuesto para tal fin.

Agradeciendo su atencion, con muestras de consideracion y estima.

Atentamente,

Inga. Riha lvstte Burgos

_/g} Gerente General de Suministros de Restaurantes S.A. de C.V.

[Z COORDINACION

\;; MASIG
N

Antigua Carretera Panamericana km 7 %, Centro Industrial El Desarrollo, Block # 2, SURESA,
Maestro Jujic César Valle Valdez Soyapango, San Salvador. Tel: 2537-0900

M. en Administraciof de Empresas y Consultoria Empresarial
M.&n Gestion Amblental

RECIBIDO 13 JuL 2021
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ANEXO

3: CARTA MASIG DE APROBACION DE ATG

Cludad Universitania, San Salvador, 01 o2 noviembre de 2021
ANTEPROYECTO DE TRABAJD DE GRADUACION — MASIG 4° GENERACION
“DICTAMEN PRELIMINAR™ { “DICTAMEN DEFINITIVD™
En £l marco del desarrodo del Amteproyecto de Trabaje oe Graduacin comespondiente a la &2
Generadin de la Maestria en Slstemas Inbegrados de Gestitn de Calldad (M10811 —201&) cumpli2ngo
8| gocumento de referendda oe “Meidologla @al Proceso de Trabajo de Graduacion de I3 MASIG 4a
Promocian — Ciclio N 7 2021 con Acuendo Ho. 501 de Junta Directiva Periodo 201972021 de |a Facuitad
de Clenclas Economicas de @ Universkdad de El Salvador, de s2sion ondinaria Mo. 34-2021 de fecha
18 de Junip de 2021 y la comespondients "Programacion del Seminario de Trabajo de Graduackin®
duramte el Clgo Il del Aflo Academico 2021, en referencla 3 fema “MMESERD DE UN SISTEMA
INTEGRADD DE GESTION DE LA CALIDAD 150 5001:2015 ¥ AMBIENTAL 150 14001:3015,
o= = F L Sl L ] Iadl= LN L] < 1l Ml L
C.¥. S0YAPANGO™ Inscritaipresentado por elia)ios){las) maestranbais):
= Ing. LIZAMA 5054, DIEGO JOSE (LS11012)

» Lic. GARCLA GUTIERREZ, ELVIS GIOVAMMI [GEI908T)
Posterior al Informe de ravision y valoraclon metedoldglca de Antsproyecio de Trabajo de
Graduacion (2° reviskin exhaustiva) por el “Asesor Metodoltglco™ ¥ la respeciiva preseniackin ante
el Coordnador de la MASIG, & “Asesor Espadalisia™ asignado y el “Asasor Metodologico™ por los
maesiranies, e presanta el sigulentz “DICTAMEN PRELIMINAR" ' “DNCTAMEN DEFINITIVG™:

L APROBADO

E APROBADD COM OBSERVACIINES [CONDICIONADC

[ REPROBADD

Mo g4 omlie manifeatar que &l “2sssor metodoldglco™ dictaming lo sigulenie: “En sl DICTAMEN

DEFINITIVO 85 emife una cpinkin de un APROBADD COM OBSERVACIONES [CONDICIONADO),
an_afenclén a los criferlos de ewaluackin mefodoldglca, gue NO EXPRESA UN DOCUMENTO

COMPETENTE que parflle ¥ antlclpe bos raspos mas caracteristicos pressntes an 8l Trabaje de
Gradusclén”. El Anfeproyecio de Trabalo de Graduaclon svidencla desatenckin en algunas

En bags a lo anterior, la Coordinacién de la MASKS emite &l respactive dictamen definitivo de
“APROBADD CON DBSERVACIONES [COMDICIONADD)" con los efectos conslgulentss segin
o dafinldo an &l documento da refarencla oficlal y acords a lo Identificads en las notas &l Minal,
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

L FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
__;-j' MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE

'.J T, Tabdonos: |SE8) B 0100 BE-01T8  Corses alecindalen: @i s om Influes ed. 59

¥ 88 requlsre wna “comecclon skgnificativa® del anteproyects para emitir el correspondients
“Dilztaman Dafinttivo™.

En gl caso de MO ATENDER DE FORMA COMPLETA ¥ CONSISTENTES LAY OBSERVACIONES
@& dictaminars de forma definitiva la condiclén ds “REPROBADD" y deba(n] Inscribir &l frabajo
e gradusckin con Ung nueva genaraclon de la MASIG en los perlcdos esfablecidos y cancelar
la totalkdad ds matricula y cuota de escolardsd con Un NUSYD Processo, con la poslbilldad de
continuar con & tema ds trabajo de graduaclon actual o wno o
paraja, durante ol periodoe de 3la de au calldad.

p— r
Maesire Lic. Jullo Cesar Valle Valdez
Coordinador MASISG — FCE - UES
Taléfono 25210175 - WhateApp T2ZETTT13 | TETEE410

Con conpcimismin:
Maaatro Lic. Carlos Emesto Lopez Lazo  Massira Ing. Caroling Lisssts Hulla de Benavides
Agesor Metodologlco Aszasor Especlallzta

[

Expadiantels) AUMNO{s) MASIG

Watas:

1.En cas0 de “Aprobade”, s M@estEries contindan de forma ofical con i35 etapas od tabgjo de
QrAtUICION CON 5U "35E60r especialsts” y este diclamen primingr s& conskierar como dotamen
defirithva,

2 En caso ge “Aprodado con oDSeNVICIoNEs”, k5 Macsraniss fenen un pazo de T olas calendano
MmO para presentar ef doCUMEnto de anfeomyecto ComeQilo ¥ 58 Proceders 3 emir & rESpectvo
giciamen defnitvo. Exfe documento debe Ser colocadd en & auks vimual pars una venficacion de i3
INCOPOraCn 08 135 COMECCRNES 3 I35 ODSaNVaCines pOr &l Ta5es0r malnduiogico”

3. En ¢as0 de “Reprobade™ se fenan 7 dlas calendano madmo. 51 fanscumoo dicho plazn no s presenta
Un COCUMENtD SegUn 0 requendo, & diclamen defnitivh 5erd de “Reprobado”. Comesponde al
Coordinador de |3 MASIG dar & seguimienio y contml comespondiente en e6ta etapa.

4.\na vez “Aprobado” o anteproyects fingl, adicional a colocaro en &l aula virual del seminanio ge trabajo
e Qracuacion, cada grupo debe presentar dos Coplas en soparte pape madas por ies masstrantes, 13
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e FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
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puales posteriommente saran firmadas y selladas por 13 Coominacion de 13 MASIG, quedando una copla
£n & registro oficial de 13 MASIC ¥ |a ofa sera eniregada al grupo de massirantes.

5.En caso de no emitir &l comespondiente dictamen, & “asesor medodologico” fnallzars en un plazn oe 7 3
15 dizs calendario como referenda e Informe de revision y valoracion dal anieproyecin de frabajo de
graduadin, posterior 3 13 “revisln axhaustiea” y 52 emitird & comespondients doctamen prafiminar o
fefinitive, SegUn COMespONGS ¥ 56 COMINUGR &l PIOCESD AC0Me 3 1 denitn &N 106 NUMarAies anterones.
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CRONOLOGIA DE ELABORACION Y FORMACION ATG-MASIG

La cronologia del ATG-MASIG, evidencia el recorrido y trayectoria de la elaboracion

profesional del documento académico caracterizado por un orden cronoldgico, donde se advierte

la evolucion de importancia en desempefio ordenada de forma descendente, gradual y sucesiva,

(empezando por las experiencias més actuales).

Elaboracion y formacion ATG-MASIG (Junio-Noviembre 2021)

Noviembre 30

Noviembre 08

Octubre 22

Octubre 12

Septiembre 30

Agosto 28

Agosto 15

Agosto 10

Julio 31

Julio 27

Julio 21-25

Julio 16-20

Julio 05-15

Julio 01-10

Julio 03

Junio 7

Entrega de ATG con correcciones
Entrega de documento final para aprobacion final

Resolucion de revision de ATG
Coordinacién MASIG entrega documento con aprobado condicionado para modificacion

Entrega de ATG con correcciones
Entrega del documento preliminar para aprobacion.

Resolucién de revision de ATG
Coordinacién MASG entrega documento con aprobado condicionado para modificacion

Entrega de ATG con correcciones
Entrega de documento preliminar para aprobacion

Resolucién de revision de ATG
Coordinacién MASG entrega documento con aprobado condicionado para modificacion

Entrega de documento final
Entrega del documento preliminar de ATG-MASIG.

Presentacion de ATG
Presentacion de ATG-MASIG.

Defensa de ATG
Defensa de ATG ante tribunal de MASIG

Resumen ejecutivo ATG
Entrega de resumen ejecutivo.

Control Administrativo ATG
Presentacion del programa de actividades, colaboradores, instituciones y presupuesto.

Marco metodolégico ATG

Descripcion del método en la obtencién de datos fijacidn de fuentes, muestra 'y poblacién.

Marco teérico ATG
Definicion de conceptos basicos, técnicos, fundamentales y normativos del ATG

Marco referencial ATG
Elaboracion del planteamiento del problema, sistematizacion, objetivos, hipétesis,
Supuestos, variables e indicadores.

Inicio de seminario y defensa PPA
Elaboracion del PPA y defensa ante tribunal MASIG

Aprobacidn del sujeto de estudio
Consentimiento de las gerencias de SURESA para realizar Trabajo de graduacion

Logros
destacables

Logrol:
Diagnostico
preliminar con
sujeto de estudio de
investigacion.

Logro2:
Presentacién de
Informe MASIG

Logro 3:

Aprobacion de
ATG



BREVE HOJA DE VIDA DE MAESTRANTES EGRESADOS MASIG

A continuacion, se describe las formaciones profesionales, experiencias laborales y habilidades

y destrezas de los maestrantes egresados.

Diego José Lizama Sosa

Maestrante egresado MASIG No. Carné LS-11012

Nivel académico y nombre de Titulo: Ing. de alimentos
Universidad de El Salvador, San Salvador, 2017.

Experiencia profesional y/o laboral:

Gestor medioambiental en Pollo Campero (2018 - actualidad)
Formacion adicional (Cursos, Diplomados, Congresos, otros):
Curso Auditoria del Sistema de Gestion ambiental (ASIA - 2019)
Habilidades, destrezas, logros e intereses:

Liderazgo, Creatividad, Capacidad de trabajar en equipo, adaptacion al cambio,
Proactividad y Resolucién de problemas

Teléfono Movil (WhatsApp): 7907-0818

E-mail lizama99@outlook.com

Elvis Giovanni Garcia Gutiérrez

Maestrante egresado MASIG No. Carné GG-09087

Nivel académico y nombre de Titulo: Licenciado en
Administracion de Empresas - Universidad Tecnologica

San Salvador, El Salvador, 2015.

Experiencia profesional y/o laboral:

Gestor de Calidad Suministros de RCA (2016-Actualidad)
Formacion adicional (Cursos, Diplomados, Congresos, otros):
Diplomado en Prevencién de Riesgos Laborales

(Universidad Doctor José Matias Delgado-2013)

Habilidades, destrezas, logros e intereses:

Tomar decisiones, Inteligencia emocional y social, Tomar riesgos, Flexibilidad y
capacidad de adaptacion, Solucion de problemas.

Teléfono Mavil (WhatsApp): 71706157

E-mail: elvisgarciagutierrez@gmail.com
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