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	NOMBRE DEL PROCESO:
	CATERING

	OBJETIVO:
	Realizar la prestación de los servicios de Alimentación  requeridos dentro del servicio de catering teniendo en cuenta el cumplimiento de  los requisitos y  especificaciones del cliente, de la organización y de las partes interesadas, buscando la satisfacción del cliente y la calidad e inocuidad de los alimentos.

	RESPONSABLE :
	Nutricionista

	PARTICIPANTES:
	Personal de cocina, Cheff



	PARTES INTERESADAS 
	REQUISITOS DE LAS PARTES INTERESADAS

	Procesos del sistema de gestión y el personal que pertenece a cada proceso
	· Participación en actividades de auditorías internas y externas.
· Seguimiento y retroalimentación a los resultados de los indicadores de medición y evaluación.
· Planteamiento de acciones de mejoramiento (acciones correctivas, preventivas y de mejora)
· Reporte y tratamiento de salidas no conformes.
· Respuesta oportuna de solicitudes, quejas y reclamos
· Gestión y seguimiento al mantenimiento de los equipos e instalaciones de su área o servicio
· Cumplimiento con los lineamientos de SSTQ
· Cumplimiento con los lineamientos del cliente y sus requisitos contractuales
· Especificaciones de necesidades de equipos e insumos
· Especificaciones claras, completas y formalmente documentadas de compras de bienes y servicios
· Cumplimiento con los lineamientos del direccionamiento estratégico

	Procesos, productos y servicios suministrados externamente (proveedores)
	· Requisitos, especificaciones y necesidades de mantenimiento del área de trabajo y equipos relacionados.
· Información de requisitos en cuanto a la asistencia técnica y control de calidad de equipos e insumos.
· Entrega de residuos generados 

	Usuarios y clientes 
	· Respuesta oportuna de solicitudes, peticiones, quejas o reclamos.
· Acceso a la información de los servicios.
· Satisfacción de necesidades

	Entidades de control y regulación 
	•    Cumplimiento de clasificación de residuos
· Concepto sanitario y demás requisitos legales 

	Comunidad, trabajadores, visitantes y familias
	• Cumplimiento de requisitos normativos de calidad e inocuidad
•Cumplimiento de lineamientos de SST
•Cumplimiento de requisitos legales de tipo laboral  

	Entes certificadores de Normas aplicables ISO 9001  e ISO 45001
	•Cumplimiento de Requisitos del sistema de gestión



	REQUISITOS APLICABLES

	LEGALES
	CLIENTE
	ORGANIZACION
	NORMA ISO 9001
	NORMA ISO 45001

	Ley
Aspectos y requisitos legales: Laborales, Comerciales.
Matriz De Documentos Externos Y Requisitos Legales

	Los contenidos en el alcance  y los identificados en partes interesadas
	Contexto organización
Información documentada
Políticas, reglamento de higiene y seguridad
Reglamento interno de trabajo
	5.1 Liderazgo y compromiso
5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organización
6.1. Acciones para tratar riesgos y oportunidades 
6.2 Objetivos de calidad y planificación para lograrlos
9.2 Auditoría interna 
7.1.5 Recursos de seguimiento y medición 
7.1.6 Conocimientos de la organización 
7.5 Información documentada.
8. Operación
8.1. Operación y control operacional
8.2. Requisitos para los productos y servicios
8.5. Producción y provisión del servicio
8.6. Liberación de los productos y servicios
8.7. Control de salidas no conformes
2 7.4 Comunicación
9.1.1 generalidades 
9.1.3 Análisis y evaluación 
10. Mejora
10.1 Generalidades
10.2. No conformidad y acción correctiva
10.3 Mejora continua
	6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.1.2 Identificación de peligros
6.1.3. Requisitos legales y otros
6.1.4 Planificación de acciones
6.2.1. Objetivos en SST
6.2.2. Planificación de acciones para lograr los objetivos en SST
7.3. Toma de conciencia
7.4. Comunicación con las partes interesadas
8. Operación
8.1 Planificación y control
7.5. Información documentada
9.1 evaluación de desempeño
9.1.1. Generalidades
9.1.2. Evaluación del cumplimiento
7.5.3 Control de la información documentada
10.1. Generalidades
10.2. No conformidad y acción correctiva
10.3 Mejora continua



	PROVEEDORES
	ENTRADAS
	PHVA
	ACTIVIDADES
	SALIDAS
	CLIENTES

	


Externos
Ley
Icontec
Cliente actual
Partes interesadas

Internos
Todos los procesos
	Aspectos contractuales
Solicitudes del cliente
Lineamientos corporativos
Disponibilidad de transporte
Disponibilidad de suministros y alimentos
Disponibilidad de equipos, herramientas y dotación
Disponibilidad de personal
Disposiciones de HSEQ
Documentación controlada
Requisitos contractuales
ISO 9001 
	P Programación de producción y solicitud de pedidos de materia prima e insumos para compra. 
Determinación de plan de calidad del servicio que no cuente con requisitos contractuales
Determinación de capacidad y necesidades para la prestación del servicio
Determinar planeación de la ejecución de los servicios e información documentada del proceso de catering
Definición del menú y las necesidades de materia prima y mano de obra y demás costos y gastos para la prestación del servicio.

H Desarrollo del servicio de alimentación y catering
Determinación e Implementación de las actividades contempladas para controlar cuestiones internas, cuestiones externas y riesgos
Determinar y gestionar los cambios en el servicio 
V Realizar medición y análisis de indicadores de gestión 
Determinar y hacer seguimiento a los riesgos aplicables al proceso
A Determinar acciones, Gestionar cierre y hacer seguimiento de hallazgos encontrados en inspecciones, encuestas de satisfacción, auditorías y demás fuentes
	Cambios y oportunidades de mejora de los sistemas de gestión
Direccionamiento estratégico
Documento revisión por la dirección
Políticas y objetivos
Planes de acción 
Acciones correctivas y preventivas
Presupuesto
Cumplimiento a actividades gerenciales 
Direccionamiento estratégico
Responsables de los sistemas de gestión 
Manual del sistema de gestión integrado
Ofertas técnicas y económicas para suplir las necesidades del cliente
Identificación de necesidades del cliente y caracterización
Oportunidades de mejora para aumentar el nivel de cumplimiento de las necesidades del cliente
Nivel de cumplimiento contractual
Generación de ventas y crecimiento 
Actividades del plan de mercadeo
	ESTRATEGICO Y COMERCIAL

GESTION DE MEJORA Y CONTROL DOCUMENTAL

CATERING

ADMINISTRATIVO 
SST

CLIENTE HOSPITAL

LEGISLACION 

PACIENTES

PROVEEDORES



	INDICADORES DEL PROCESO

	INDICADORES DE GESTION
	Descripción
	meta
	periodicidad

	Encuesta de satisfacción de usuarios
	% de satisfacción de usuarios frente a la prestación del servicio
	80%
	Trimestral

	Encuesta de satisfacción de pacientes dietas
	% de satisfacción de pacientes dietas frente a la prestación del servicio
	80%
	Trimestral



	RECURSOS
	INFORMACION DOCUMENTADA RELACIONADA

	Oficina y equipo de cómputo con acceso a internet 
Espacios aptos para la manipulación de alimentos
Instalaciones dotadas por el cliente y propias con menaje y equipos necesarios para la prestación del servicio
	SGI-GME-FOR-001 LISTADO GENERAL DE DOCUMENTOS 
SGI-GME-FOR-015 MATRIZ Y CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS 
SGI-EST-FOR-006 MEDICION DE INDICADORES EFICACIA SGI



	CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACIÓN

	Fuentes generadoras del proceso
	Acciones de mejora (correctivas, preventivas) generadas.
Casos de éxito o fracaso en la gestión del riesgo.
Actualizaciones procedimentales y de programas
Información de visitas normativas
Resultados de satisfacción
Resultados de inspecciones 
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