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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo elaborar un procedimiento para el disefio e
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad-Inocuidad en una empresa de pastas
alimenticias. Para el cumplimiento de este objetivo se emplearon técnicas y herramientas como la
encuesta, la lista de chequeo, el grafico de cajas, la tormenta de ideas, el grafico de pastel y el
grafico de barras. Con este estudio se elabord y aplicé el procedimiento antes mencionado, lo que
permitid crear el equipo de mejora continua de la empresa, definir la politica de la calidad-inocuidad y
los objetivos para darle cumplimiento, elaborar el mapa de procesos y el manual de la calidad-
inocuidad. Ademas se tomaron acciones correctivas y preventivas para lograr la eficacia de los
procesos y eliminar las no conformidades detectadas.

Palabras clave: sistema de gestion de la calidad, proceso, enfoque basado en procesos, pastas
alimenticias.

ABSTRACT

The objective of this investigation is to elaborate a procedure for the design and implementation of
quality-harmlessness management system in a nutritious paste enterprise. It were used techniques
such as the survey, the checklist, the boxplot diagram, the brainstorming, the pie chart and the bar
chart. With this investigation it was elaborated and applied the above mentioned procedure which
permitted to create the team of continuous improvement of the enterprise, to define the policy of
quality-harmlessness and its objectives, and to elaborate the process map and the Quality-
Harmlessness Manual. Moreover, it were taken the corrective and preventive actions in order to
achieve the efficacy of the processes and eliminate the non-conformities detected.

Key words: gquality management system, process, process approach, nutritious pastes.
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1. INTRODUCCION

En la actualidad la calidad se ha convertido en una meta de todas las organizaciones, tanto en las
productivas como en las de servicios. Esta disciplina permite que las organizaciones desarrollen una
favorable reputacién que las posiciona en un determinado estatus a nivel empresarial y tiene una
relacion directa con la ética de estas [1; 2]. Para Joseph Juran (2001), calidad significa la satisfaccién
del cliente externo e interno [3]. También se conoce como el grado perceptible de uniformidad y
fiabilidad a bajo costo y adecuado a las necesidades del cliente [4], como el camino a la productividad
mas eficaz, relacionada con el costo y con una menor intensidad de capital; y se implementa dentro
de un sistema total conectado a clientes y proveedores [5].

La calidad viene definida por las necesidades y expectativas del cliente. La idea fundamental es que
los productos y servicios deben cumplir siempre sus especificaciones y sorprenderlo con prestaciones
en las que ni tan siquiera él habia pensado [6]. Cada actividad que se realice durante el proceso de
produccion y servicio debe estar justificada en funcion del valor que agrega para el cliente, de lo
contrario no tiene razén de ser [7].

Satisfacer las necesidades y expectativas del cliente es indispensable en la generacion de los recursos
econdmicos que requiere una organizacion para cumplir con su mision de incrementar el bienestar de
los grupos de interés e influencia asociados a ella [8]. Esta satisfaccion se logra mediante un sistema
de gestion, ya que este ayuda a una organizacion a establecer las metodologias, las
responsabilidades, los recursos y las actividades que le permiten una gestién orientada hacia la
obtencién de buenos resultados y de los objetivos establecidos [9].

El mejoramiento continuo de la calidad de los procesos de una empresa conduce al cumplimiento de
los objetivos establecidos, por lo que implementar un sistema de gestion de la calidad es una
alternativa segura y de excelentes resultados para cualquier entidad. Segun Feigenbaum (1990) cada
integrante de la organizacién tiene que poder controlar su propio proceso y ser completamente
responsable de la calidad [10]. En su programa de 14 pasos, Crosby (1979) plantea establecer el
compromiso de la administracion de participar en el programa de la calidad, formar un equipo de
mejora de la calidad con representantes de cada departamento y definir indicadores de calidad para
cada actividad con el objeto de medir donde se encuentran los problemas reales y potenciales de
calidad; todo lo cual es posible lograrlo con un sistema de gestién de la calidad [11].

La gestion de la calidad permite mantener una fuerte posicion en los costos, lo que permite que la
empresa pueda invertir sus ganancias para mejorar los atributos de su servicio o producto y reforzar
su posicion distintiva en el mercado [12].

La norma ISO 9001:2008 promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos [13]. El origen del beneficio
potencial en la adopcién de la ISO proviene de la mejora de los procesos en términos de ganancias
productivas, reduccion de costos y pérdidas, eliminacion de problemas en los procedimientos, mejora
del control de la gestidn, mejora de la calidad y la eficacia [14]. La certificacion ISO influye
positivamente en el comportamiento de la empresa y por consiguiente, representa un importante
mecanismo estratégico de comunicaciéon entre su estructura y su actuaciéon [15]. Este sistema de
normas fue el primer modelo internacional creado para desarrollar un sistema de gestion de la calidad
[16].

En el mundo de hoy muchas organizaciones trabajan en aras de lograr la certificacion de su sistema
de gestidon de la calidad, existiendo mas de 982 832 organizaciones certificadas con la norma ISO
9001 [17]. En Cuba existen 572 entidades que ya certificaron sus sistemas de gestién de la calidad
con los requisitos de la Organizacion Internacional de Normalizacion [18].

La empresa de pastas alimenticias objeto de estudio trabaja para obtener la certificacion de un
sistema de gestién de la calidad-inocuidad, ya que aunque tiene establecido el Sistema de Gestién de
la Inocuidad basado en Analisis de Peligros y Puntos de Control Criticos (HACCP), la entidad no
cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad-Inocuidad (SGC-I) certificado por las Normas ISO
9001:2008 e ISO 22000:2005, que le permita establecer una plataforma para gestionar con
sistematicidad los requisitos que deben cumplir estos productos alimenticios.
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La presente investigacion tiene como objetivo principal elaborar un procedimiento para el diseno e
implementacion del sistema de gestién de la calidad-inocuidad en una empresa de pastas
alimenticias, y como objetivos especificos determinar las causas que afectan la calidad en la
produccién de pastas alimenticias, elaborar un procedimiento para el disefio del sistema de gestion de
la calidad-inocuidad y validar parcialmente el procedimiento disefiado.

Durante el desarrollo de este estudio se llevd a cabo la revisidon y analisis de documentos; se
aplicaron como técnicas y herramientas: la encuesta, la lista de chequeo, el grafico de cajas, el
grafico de pastel, la tormenta de ideas y el grafico de barras.

Con esta investigacion se obtendra el disefio del sistema de gestién de la calidad-inocuidad en una
empresa de pastas alimenticias y se validara parcialmente el procedimiento disefado, a través de la
aplicacion de las etapas I, II y III del propio procedimiento. En lo que respecta a la aplicacion de la
etapa I sélo se reflejard un resumen de los resultados obtenidos como evidencia de la necesidad de
disenar el sistema de gestion de la calidad-inocuidad.

1. METODOS

El procedimiento de disefio e implementacién del sistema de gestion de la calidad-inocuidad, se
establece como método de soluciéon para mejorar la calidad de todos los procesos de la empresa de
pastas alimenticias y proporcionar confianza a los clientes por la calidad de los productos que elabora,
como parte del mismo se determinan las actividades a desarrollar por la empresa como parte de su
sistematica de trabajo. El procedimiento propuesto aparece en la figura 1.

Etapa I: Evaluacion de la situacion actual de la
empresa con respecto a la calidad.

!

Etapa I1: Disefo del Sistema de Gestion de
la Calidad—Inocuidad.

v

Etapa Il11: Implementaciéon del Sistema de
Gestion de la Calidad-Inocuidad.

v

Etapa 1V: Mantenimiento y mejora del
Sistema de Gestion de la Calidad-
Inocuidad.

Figura 1. Procedimiento para el disefio e implementacién del sistema de gestidén de la calidad-
inocuidad en una empresa de pastas alimenticias.

Cada etapa del procedimiento consta de un conjunto de pasos. En la etapa I se evalla la situacion
actual de la empresa con respecto a la calidad a través del anadlisis de documentos, el analisis del
procedimiento de control de la calidad, la evaluacion de los resultados obtenidos por los trabajadores
de la fabrica en los exdmenes aplicados después de recibir las capacitaciones y la aplicacion de una
encuesta al Grupo de Mejora de la Calidad para determinar los procesos que se llevan a cabo en la
empresa. En la figura 2 se muestra la etapa I del procedimiento.
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Etapa I: Evaluacién de la situacion actual de la
empresa con respecto a la calidad.

[
| Procedimiento de diagndstico |
I

| Paso I: Analisis de la documentacién aplicable. |

I
| Paso II: Evaluacion de la Calidad. |
I

Paso III: Evaluacion del nivel de capacitacion de los
trabajadores.

Paso IV: Identificacion de los procesos existentes en la
empresa.

Paso V: Determinacion de las causas que afectan la calidad en la
produccion.

Figura 2. Etapa I del procedimiento.

Finalizada la etapa I, se inici6 el cumplimiento de la etapa II, en la cual se definieron los elementos
gue componen el SGC-I, se selecciond al personal que integra el Equipo de Mejora Continua y se
capacité a los trabajadores. El Equipo de Mejora Continua definié la Politica dela Calidad-Inocuidad y
los objetivos que sirven de apoyo al cumplimiento de la misma. Ademas, se determinaron los
procesos de la organizacion y se llevo a cabo el disefio de estos, se elabord el Manual de la Calidad-
Inocuidad, se elaboraron procedimientos, se revisaron los procedimientos existentes para mejorarios
y se explicé como se da cumplimiento a cada requisito del SGC-I. La figura 3 muestra la etapa II.

Etapa I1: Disefio del sistema de Gestion de
la Calidad—Inocuidad (SGC-1).

[
Procedimiento de disefio

Paso I: Definicion de la estructura del SGC-I.

Paso II: Creacion del Equipo de Mejora Continua.

Paso III: Definicion de la Politica de la Calidad-
Inocuidad.

Paso IV: Determinacion y disefio de los
Drocesos.

Paso V: Elaboracion de la
documentacién del SGC-I.

Figura 3. Etapa II del procedimiento.

Luego de cumplirse la etapa II, se procedié a aplicar la etapa III. En ella se explicd qué acciones se
toman para que los trabajadores de la organizacion conozcan el SGC-I que se implementa y sus
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responsabilidades, se llevd a cabo el procedimiento Auditorias Internas que aparece en el Manual de
la Calidad-Inocuidad, se hizo un analisis de los costos asociados a la calidad luego de haberse
implementado el SGC-I, y se aplicé el procedimiento Revisiéon por la Direccién que aparece en el
Manual de la Calidad-Inocuidad. La etapa III se refleja en la figura 4.

Etapa I11: Implementacion del Sistema de Gestién de
la Calidad -Inocuidad (SGC-I.

| Procedimiento de implementacién. |

Paso I: Sesién de trabajo del Equipo de Mejora Continua y los
trabajadores de la empresa.

[
| Paso II: Realizacion de auditoria interna. |

Paso III: Evaluacién de los costos.

Paso IV: Revision por la Direccion.

Figura 4. Etapa III del procedimiento.

Terminada la etapa III, se aplica la etapa IV (esta etapa queda como propuesta de aplicacién). En ella
el Director General y el representante del SGC-I controlan el cumplimiento del Programa de
Auditorias segun las fechas establecidas y se lleva a cabo el analisis de los resultados obtenidos, con
todos los implicados en cada auditoria realizada. Cada integrante del Equipo de Mejora Continua
revisa el cumplimiento de las acciones correctivas y preventivas que fueron tomadas. Esta ultima
etapa del procedimiento se muestra en la figura 5.

Etapa IV: Mantenimiento y Mejora del Sistema de Gestion de
la Calidad—Inocuidad (SGC-1).

[
Procedimiento de mantenimiento y mejora.

Paso I: Cumplimiento del Programa de Auditoria.

Paso II: Cumplimiento de acciones correctivas y preventivas.

Figura 5. Etapa IV del procedimiento.

I11. RESULTADOS

Como parte del disefio del SGC-I y de la validacién parcial del procedimiento disefiado, se aplicaron
las etapas II y III de este procedimiento. A continuacion se muestran los resultados obtenidos una
vez finalizada la aplicacion de estas etapas.

Etapa I: Evaluacion de la situacion actual de la empresa con respecto a la calidad

Las principales problematicas detectadas en la etapa fueron las siguientes:

= Incorrecta limpieza, higiene y organizacidén (29.63 % de ocurrencia).

= Registros incompletos y escritos a lapiz (22.22 % de ocurrencia).

= Deterioro fisico de los locales en la entidad y presencia de articulos inadecuados en éstos (11.11 %
de ocurrencia).
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= 81.82 % de cumplimiento del procedimiento de Control y Disposicién del Producto no Conforme.

= En el 21.43 % del total de reportes revisados no se encuentran registrados los valores de las
caracteristicas de calidad que permiten evaluar la calidad estética del producto.

= En el 57.14 % del total de reportes revisados no se encuentra el nombre ni la firma del Especialista
de la Calidad.

= Existen caracteristicas de calidad que no se evallan lote a lote y otras que no se evalldan.

= No existe un procedimiento de control de la calidad.

= No existen indicadores de eficacia.

= No se realiza la evaluacién sensorial del producto.

= El 42.86 % de las incidencias detectadas estan referidas a bajos niveles de humedad del presecado
y del producto final.

= De los 30 temas de capacitacion evaluados, sélo en el 50 % de estos, han aprobado todos los
trabajadores.

= Desconocimiento sobre costos asociados a la calidad (100 % de desaprobados en el tema sobre
costos asociados a la calidad)

= El 60 % de los encuestados define correctamente el concepto de proceso.

= Los trabajadores integrantes del Grupo de Mejora de la Calidad no tienen clasificados los procesos
en estratégicos, claves y de apoyo; ya que de los 31 procesos identificados, sélo siete de estos
fueron ubicados en dichas clasificaciones.

Etapa 11: Disefio del Sistema de Gestiéon de la Calidad -Inocuidad (SGC-1)
Paso I: Definicidén de la estructura del Sistema de Gestidén de la Calidad-Inocuidad (SGC-I)
Se efectué un Consejo de Direccion en el cual se aprueba la estructura del Sistema de Gestion de la
Calidad-Inocuidad (SGC-I). Este se compone de tres elementos:
= Equipo de Mejora Continua.
= Procesos determinados como necesarios para el SGC-I.
= Documentacién que soporta el disefio del SGC-I.
* La estructura de la documentacion comprende los tipos de documentos siguientes:

- Manual Calidad-Inocuidad.

- Fichas de Proceso (el codigo de la ficha de procesos es: FP-nimero que se le asigné a la ficha).

- Procedimientos Generales (PG- numero asignado al procedimiento).

- Procedimiento Operativo Estandar (POE-nUmero asignado al procedimiento).

- Registros (el cddigo de los registros es: R-nimero del procedimiento al que pertenece el nimero

de registro dentro del procedimiento)
Paso II: Creacién del Equipo de Mejora Continua
Los integrantes del Equipo de Mejora Continua fueron designados por el Director General de la
organizacién. El equipo se integra por el Director General, la Directora Técnica, la Directora
Econdmica, la Directora de Recursos Humanos, la Directora de Desarrollo, el Director Comercial, el
Director de Compras y Servicios, el Especialista de Compras, el Especialista de la Calidad, el
Especialista en Mantenimiento, el Especialista en Electricidad y Mantenimiento A, el Especialista
Comercial, el Especialista en Tecnologia de la Produccidén, la Auditora, el Juridico, el Técnico A de
Explotacidn y Mantenimiento del Transporte Automotor y el Técnico Comercial. Todos estos
trabajadores recibieron nueve capacitaciones internas, cuyos resultados evaluativos estan en el rango
de 90 a 100 puntos.
Paso III: Definicion de la Politica de la Calidad-Inocuidad
Luego de culminado el periodo de capacitaciones se llevd a cabo un Consejo de Direccidon
extraordinario. Cada integrante del Equipo de Mejora Continua emitié su criterio sobre los aspectos
gue tenian que quedar reflejados en la politica y en los objetivos, que se definirian para su
cumplimiento. A continuacidn se muestran la politica y los objetivos definidos:

Politica de la Calidad-Inocuidad

La empresa de pastas alimenticias producird pastas alimenticias inocuas que cumplan con las
especificaciones de calidad establecidas por los clientes y con las normas, leyes y regulaciones
vigentes mejorando continuamente sus procesos a través de la implementacion de su Sistema de
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Gestion de la Calidad-Inocuidad y mediante el apoyo de sus trabajadores.

Objetivos para cumplir la politica

1. Satisfacer la demanda del mercado de pastas alimenticias cumpliendo con los requisitos legales
establecidos.

2. Certificar el Sistema de Gestion de la Calidad-Inocuidad, segun las normativas NC-ISO 22000:
2005 y NC-ISO 9001:2008.

Paso IV: Determinacién y disefio de procesos

Para la determinacion de los procesos, el Equipo de Mejora Continua realizd una reunion. En ella se

aplicé la técnica de la tormenta de ideas, quedando identificados los procesos siguientes:

= Procesos estratégicos: Gestion del Capital Humano, Direccion y Mejora Continua.

= Procesos claves: Comercializacion y Realizacidon del Producto.

= Procesos de apoyo: Aseguramiento de las Mediciones, Mantenimiento, Compras, Gestion de los
Recursos Financieros y Servicios.

Al tenerse determinados los procesos, se establecieron las relaciones entre ellos y se elabord el mapa

de procesos que se muestra en la figura 6.

Procesos Estratégicos

Gestian del Mejora —
Capitzl Humana — Direccion — Cantinua
I — -—

Frocesos Claves

L'|_i_.|'_"r|'l'ﬂ
-—
—

Comercizlizazion

L 2
[ T = LT Bl I R

wnoo - -
L
L

Rezlizacian del producta

= 0. =

Procesos de Apoyo

Bm—A Fm—ro

. Gestian
Asezuramiento de los
de las Mantenimienta —p Lompras — Recursas

medicianas Financieros

- b -
t Servicios T

Wim = m = - &

Figura 6. Mapa de procesos.

El disefio de los procesos se fundamenta en la definicion de los aspectos siguientes:
= Objetivos.
= Responsables.
= Descripcidn del proceso: entradas, salidas y actividades.
= Evaluacién de la eficacia: indicadores.
= Lista de documentos que apoyan el proceso: los documentos que apoyan el proceso son los
procedimientos. Su contenido es el siguiente:
-Objetivo.
-Alcance.
-Responsabilidades.
-Desarrollo.
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-Registros (el cddigo de los registros es: R-numero del procedimiento al que pertenece el nimero
de registro dentro del procedimiento).
-Referencias.
Cada procedimiento tiene un cddigo:
-Para un procedimiento general: PG- nimero asignado al procedimiento.
-Para un procedimiento operativo estandar: POE-nUmero asignado al procedimiento.
Los aspectos definidos para cada proceso se reflejaran en la ficha de procesos. El cédigo de la ficha
de procesos es: FP-numero que se le asigno a la ficha.
Paso V: Elaboracion de la documentacién del SGC-1I
El SGC-I se regira basicamente por lo establecido en el Manual de la Calidad-Inocuidad, el cual esta
estructurado por los elementos siguientes:
= Indice.
* Introduccién.
= Objetivos.
Alcance.
Informacion general de la fabrica.
Descripcidon del proceso productivo.
Politica de la Calidad-Inocuidad.
Objetivos para cumplir la politica.
Mapa de procesos.
Requisitos del SGC-I.
Ficha de procesos.
Procedimientos.
= Anexos.
Al hacerse referencia a los requisitos del SGC-I se toma como base la Norma ISO 9001:2008, y se
adicionan los requisitos de la Norma ISO 22000:2005 que no son comunes a ambas normas.
En lo referente a las normas, leyes y regulaciones de aplicacién obligatoria en una organizacion que
produce alimentos, se mantienen los documentos existentes en la entidad. Se revisaron los
procedimientos que se habian elaborado antes de comenzar con la implementaciéon del SGC-I,
realizando mejoras en varios de ellos y ademas se elaboraron los siguientes:
Procedimientos Generales
1. Procedimiento de no Conformidad, Acciones Correctivas y Preventivas (PG-8).
2. Procedimiento para la Medicion de la Satisfaccion del Cliente (PG-9).
3. Procedimiento de Quejas y Reclamaciones (PG-10).
4. Procedimiento de Comunicacion Interna (PG-11).
5
6

. Procedimiento de Evaluacion de Proveedores (PG-12).
. Resolucion de Conflictos de Forma Externa (PG-13).
Procedimientos Operativos Estandares
1. Procedimiento de Evaluacion Sensorial (POE-19).
2. Procedimiento de Control de la Calidad (POE-20).
3. Procedimiento para la Identificacion, Control y Procesamiento de los Costos de la Calidad (POE-21).

Etapa 111: Implementacion del Sistema de Gestidn de la Calidad-Inocuidad (SGC-1)

Paso I: Sesidon de trabajo del Equipo de Mejora Continua y los trabajadores de la empresa

Se llevaron a cabo tres reuniones en las cuales estuvieron presentes los integrantes del Equipo de
Mejora Continua. En la primera se definié como se les comunicaria a los trabajadores la estructura del
SGC-I y qué elementos del mismo debe cumplir cada uno de ellos; en la segunda, el Director General
como maximo representante del Equipo de Mejora Continua y junto a todos los integrantes de este
equipo dio a conocer la estructura del SGC-I, la Politica de la Calidad-Inocuidad y sus objetivos a
todos los trabajadores; y en la tercera cada integrante del Equipo de Mejora Continua como maximo
responsable de un area determinada de la organizacion se reunié con los trabajadores del area a que
pertenece y le explicé a cada uno de ellos las responsabilidades que deben cumplir dentro del SGC-I.
Paso II: Realizacion de auditoria interna
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La primera auditoria interna se realizd teniendo en cuenta el procedimiento Auditorias Internas que
aparece en el Manual de la Calidad-Inocuidad. Se aplicé una lista de verificacion donde se incluyeron
todos los elementos que debe cumplir el SGC-I de la organizacion segun las normas ISO 9001:2008 e
ISO 22000:2005, se analiz6 la encuesta de satisfaccion de clientes y se midieron los indicadores de
eficacia de los procesos.

Lista de verificacion

Para medir el cumplimiento de lo establecido en el SGC-I se considerd que los aspectos clasificados
como conformes debian superar el 75 % del total de aspectos clasificados. Los datos obtenidos al
aplicarse la lista de verificacién se muestran en la tabla 1.

Tabla 1. Datos de la lista de verificacion.

Total de aspectos en la lista (T)=358

Cantidad Porciento
Conforme (C) 338 94.4 %
No conforme (NC) 13 3.6 %
No aplicable (NA) 7 2.0 %

En las formulas matematicas 1, 2 y 3 se observan los valores obtenidos para los aspectos “%
clasificados conformes”, “% clasificados no conforme” y “% clasificados no aplicable”.

% As| ifi _c : ( 1 )
pectos Clasificados Conforme = T 100

0 o 338
% AspectosChsificadosConforme= 358 -100 = 94,4%

% AspectosCl asificados NoConforme = NT—C -100 (2)
0 L 13
% AspectosCl asificados NoConforme = 258 -100 = 3,6%

% AspectosClasificadosNoAplicable = % -100 (3)

% AspectosCl asificados NoAplicabl e = é -100 = 2,0%

La encuesta para medir satisfaccidon de clientes fue aplicada a 53 clientes y se evaluaron 12 aspectos;
cada aspecto debia ser evaluado segun la escala propuesta. Existieron clientes que dejaron sin
evaluar algunos aspectos, por lo que en ocasiones la poblacion total no es igual al total de clientes
encuestados. Para analizar el resultado de la evaluacidén hecha por los clientes se utilizaron los datos
gue aparecen en la tabla 2 y el gréafico de cajas de la figura 7.
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Tabla 2. Datos de la encuesta de satisfaccion del cliente.

Cantidad de
Aspecto clientes po_r,cada
evaluacioén

5 4 3 2 1
Calidad del producto. 38 | 15 - - -
Calidad del envase (referido a los paquetes). 20 1 20 | 9 -2
Calidad del embalaje (referido a las bolsas). 17 |18 |14 |2 | 2
Correspondencia entre la cantidad de producto facturado y la cantidad

e 43 | 8 - - | -

de producto recibido.
Calidad de la informacidn recibida, mediante el Certificado de Calidad,

39 |11 | 2 - |-
de los productos ofertados.
Atencidn requerida a las reclamaciones y/o devoluciones. 39 |10 - - -
Rapidez de respuesta de la empresa ante imprevistos. 29 | 17 - - -
Facilidades de comunicacién con la empresa, ante cualquier situacion. 33 | 13 1 2 | -
Condiciones Higiénicas de los camiones que transportan la mercancia. 47 | 6 - - -
Aspecto del personal que transporta la mercancia. 51 2 - - -
Trato del personal que interactia con usted. 52 | 1 - - -
De tener otros proveedores, como es nuestra competitividad respecto 30 | 10 1 ) )
a ellos.
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Figura 7. Analisis de los resultados de la encuesta.

En lo que respecta al elemento “opinidn complementaria” de la encuesta, se obtuvo que los clientes
se refirieron a tres aspectos, los cuales fueron clasificados como: problemas con la calidad del envase
y el sellado, la conformidad con el producto recibido y problemas de comunicacion entre la empresa y
los clientes; estos se muestran en la figura 8.
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Figura 8. Grafico de barras con opinién complementaria.

Los indicadores de eficacia de los procesos fueron medidos por el trabajador responsable de cada
proceso, el cual empled la informacion que se archivé en la documentacion correspondiente al mismo.
Se obtuvieron los siguientes resultados:

Procesos estratégicos: ver tabla 3.

Procesos claves: ver tabla 4.

Procesos de apoyo: ver tabla 5.

Tabla 3. Indicadores de los procesos estratégicos.

Proceso Indicador Cumplimiento Vvalor .
de referencia
— o —
Gestion del %o de cumpI|m|enFo del 85 % >90 %
Capital humano plan de trabajo

% de cumplimiento del
Direccion plan de trabajo de la 90 % =90 %
organizacion

% acciones correctivas

cumplidas 90 % =95 %

Mejora Continua . -
% acciones preventivas 90 % >95 o
cumplidas 0 =727

Tabla 4. Indicadores de los procesos claves.

Proceso Indicador Cumplimiento Valor .
de referencia
% de cumplimiento del 95 o > 100 %
o indice de consumo 0 - 0
Realizacion del :
Producto Cantidad de paradas
ocurridas en el proceso de 0 =0
produccion
Comercializacién % de ventas efectuadas 100 % 295 %
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Tabla 5. Indicadores de los procesos de apoyo.

Indicador

% Cumplimiento del Plan de
Verificacidén y Calibracién

Tiempo de funcionamiento del
equipo después de calibrado o

verificado

% Cumplimiento del Plan de
Mantenimiento

Tiempo empleado desde que se

hace la solicitud hasta que se
ejecuta la compra

Tiempo en que se lleva a cabo el
balance de estados financieros

Tiempo en que se lleva a cabo la

comprobacién de saldos

% Cumplimiento del Plan de
Trabajo

Paso III: Analisis de los costos

Para analizar los costos en la organizacidn se tomaron los valores de los costos totales de produccidn
y de los costos asociados a la calidad en los cuatro meses anteriores y posteriores a
implementacién. Los costos asociados a la calidad se dividen en costos de prevencidén, costos de

97 %

10 dias

10 dias

90 %

Cumplimiento

Valor
de referencia

> 95 %

10 dias

IA

10 dias

IA

=95 %

evaluacion y costos por fallos. El desglose general de estos costos es el siguiente:

= Costos de prevencidn: gastos de elaboracidn e implantacién de sistemas, gastos en capacitacion en

materia de calidad y gastos de laboratorio en estudios especiales.

= Costos de evaluacién: gastos de salario, gastos en muestras y gastos en equipos, medios e

instrumentos de medicion del laboratorio.

= Costos por fallos: reprocesos, no aptos para el consumo previsto, producciones desechadas, no

producciones por paralizacién, rebaja de precios, reposicién, multas y sanciones.

En la figura 9 se muestran los costos asociados a la calidad y en la figura 10 se muestran los costos

totales de produccion.
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Figura 9. Costos asociados a la calidad.
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Figura 10. Costos totales de produccion.

Paso IV: Revision por la direccidon

Luego de haberse terminado la Auditoria Interna y de haberse realizado la evaluacion de los costos,
se efectud una reunidén en la cual participaron el Director General y los integrantes del Equipo de
Mejora Continua. En ella se realizd un analisis de los resultados de la auditoria y del comportamiento
de los costos asociados a la calidad. Las acciones de mejora que se propusieron y aprobaron son las
siguientes:

Acciones para eliminar aspectos no conformes de la lista de verificacién:

1.
2.

coNOuUThW

9.

Disefiar los rétulos o carteles de lavado de manos y ubicarlos en los puntos de desinfeccidn.
Definir las caracteristicas bioldgicas, quimicas y fisicas de las materias primas, los objetos
promocionales y el material de embalaje, asi como sus especificaciones.

. Definir criterios para la compra de los servicios.

. Elaborar un procedimiento para el analisis de tendencias en los datos resultantes de la verificacion.
. Contratar el analisis para detectar la presencia de particulas ferromagnéticas una vez al afo.

. Comunicar al personal responsable que la liberacidén se hizo bajo concesion.

. Definir un area donde destruir productos inocuos.

. Planificar capacitaciones para el equipo HACCP sobre los métodos de validacion para las medidas

de control con respecto a la inocuidad en el sistema.
Establecer criterios para la seleccion de los proveedores y comunicarselos a la entidad rectora de
esta organizacion.

Acciones para cumplir los indicadores de eficacia de los procesos:

1.
2.

5.
6.

Planificar capacitaciones para los trabajadores del area de equipos auxiliares.

Comprar los materiales y contratar el servicio, para reparar las partes del piso en el drea de envase
y hacer la separacidn fisica entre el area de producto terminado y el drea de almacén de materiales
de envase.

. Comprar pintura y materiales para pintar las paredes exteriores de la fabrica y reparar el piso.
. Determinar las causas de que el sellado de los sacos quede ajustado, para eliminarlas y evitar el

derrame de sémola y harina.
Determinar las causas del retraso en la entrega de los desechos soélidos.
Hacer analisis del presupuesto para ejecutar las acciones anteriormente propuestas.

1V. DISCUSION
Los resultados obtenidos durante la aplicacién de las etapas II y III del procedimiento disefado
permiten hacer el siguiente analisis:

Las capacitaciones que recibieron los integrantes del Equipo de Mejora Continua fueron efectivas, lo
cual se evidencia en las altas calificaciones obtenidas. Los conocimientos adquiridos le permitieron
elaborar 6 procedimientos generales nuevos y 3 procedimientos operativos estandares nuevos.
Estas capacitaciones también favorecieron la identificacion de los procesos que se llevan a cabo en
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la empresa y la determinacién de las interrelaciones entre ellos. Ademas permitieron definir la
Politica de la Calidad-Inocuidad y los objetivos que apoyan la politica.

= En la figura 7, se observa que el 94.4 % de los aspectos que aparecen en la lista de verificacion fue
clasificado como conforme, por lo que se obtiene el 75 % de cumplimiento de los requisitos del
SGC-I implementado. Este valor obtenido se considera alto ya que el sistema lleva pocos meses de
implementado.

= En lo referente a la Encuesta para medir Satisfacciéon de Clientes, se evidencia que los encuestados
evallan de excelente la correspondencia entre la cantidad de producto facturado y la cantidad de
producto recibido, las condiciones higiénicas de los camiones que transportan la mercancia, el
aspecto del personal relacionado con esta tarea y el trato de los trabajadores que interactian con
el cliente. En lo que respecta al elemento “opinién complementaria” de la encuesta, en la figura 8
se observa que el 75.47 % de los clientes estd conforme con el producto recibido, lo cual
representa un porcentaje alto, ya que el sistema lleva solo cuatro meses de implementado.

= Con respecto a los indicadores de eficacia correspondientes a los procesos estratégicos que se
reflejan en la tabla 3, solo se cumple el indicador del proceso Direccién, lo cual indica que se han
dirigido y controlado las actividades contenidas en el plan de trabajo de la organizacién. Aunque no
se han cumplido los indicadores de los procesos Gestidn del Capital Humano y Mejora Continua, los
valores de estos, con respecto al valor de referencia son altos, solo hay una diferencia de un 5 %,
por lo que para haberse implementado el sistema en tan poco tiempo se considera un valor alto.

* La tabla 4 muestra los valores de los indicadores de eficacia de los procesos claves; en ella se
puede observar que el indicador % de cumplimiento de indice de consumo, correspondiente al
proceso Realizacién del Producto no se cumple. Analizando el valor de cumplimiento de este
indicador, se observa que estd muy cercano al valor de referencia y la diferencia es 0.05. El
indicador “cantidad de paradas ocurridas en el proceso de produccion” se cumple. En el proceso
Comercializacién se cumple el indicador en un 100 %, sobrecumpliendo lo establecido para el valor
de referencia, lo que indica que este proceso es eficaz.

= Al analizar la tabla 5, correspondiente a los procesos de apoyo, se refleja que se incumplen los
indicadores de los procesos Mantenimiento y Servicios. Se concluye que de siete indicadores
correspondientes a los procesos de apoyo solo dos se incumplen, existiendo un 71.4 % de
cumplimiento, indicando la eficacia en los procesos de apoyo.

= Como se puede observar en las figuras 10 y 11, luego de implementarse el sistema se han
disminuido los costos asociados a la calidad, lo cual hace que también disminuyan los costos
totales de producciéon. En los cuatro meses de implementacion del sistema hubo un ahorro de
$ 3859.44 en los costos asociados a la calidad, con respecto a los cuatro meses anteriores y un
ahorro de $ 320 242.07 en los costos totales de produccién.

Todo el analisis anterior demuestra que ha sido favorable para la organizacion la implementacién del

sistema y que se ha dado cumplimiento a los objetivos propuestos.

V. CONCLUSIONES

La presente investigacidon permite arribar a las siguientes conclusiones:

1. Se determinaron las causas que afectan la calidad en la produccién de pastas alimenticias.

2. Se elaboré el procedimiento para el disefio e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad-
Inocuidad.

3. Se validé parcialmente el procedimiento disefiado.
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4. Los resultados obtenidos en la encuesta para medir la satisfaccion de los clientes evidenciaron que
los clientes de la empresa de pastas alimenticias se encuentran satisfechos con los productos
recibidos.

5. Se tomaron acciones correctivas y preventivas para lograr la eficacia de los procesos y eliminar las
no conformidades detectadas. ¥
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